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THÀNH PHỐ HỒ CHÍ MINH





CHƯƠNG TRÌNH ĐÀO TẠO 

(Ban hành theo Quyết định số: 114/QĐ-LTT-ĐT, ngày 12  tháng  02  năm 2020              của Hiệu trưởng Trường Cao đẳng Lý Tự Trọng Thành phố Hồ Chí Minh)

Tên ngành, nghề: QUẢN TRỊ DU LỊCH MICE

Mã ngành, nghề: 6810105
Trình độ đào tạo: Cao đẳng

Hình thức đào tạo: Chính quy (Tín chỉ)

Đối tượng tuyển sinh: Tốt nghiệp THPT hoặc tương đương

Thời gian đào tạo: 02 năm

1. Mục tiêu đào tạo
1.1. Mục tiêu chung:

+ Quản trị du lịch MICE trình độ cao đẳng là ngành, nghề tổ chức quản lý và thực hiện các dịch vụ hội họp, hội nghị hội thảo, hội chợ triển lãm, du lịch khuyến thưởng của ngành du lịch - dịch vụ.

+ Nhiệm vụ chính của nghề bao gồm: Khảo sát và xây dựng sản phẩm du lịch MICE, xúc tiến bán sản phẩm; xây dựng kế hoạch và tổ chức thực hiện các sản phẩm du lịch MICE, giám sát dịch vụ tổ chức hội họp, hội nghị hội thảo, hội chợ triển lãm và du lịch khuyến thưởng nhằm đạt chất lượng dịch vụ thoả mãn nhu cầu khách hàng và hiệu quả kinh tế cao.

+ Các hoạt động du lịch MICE được thực hiện chủ yếu tại các khách sạn cao cấp, trung tâm hội nghị, hội chợ, triển lãm và các khu du lịch ....trong điều kiện môi trường làm việc năng động; quan hệ công chúng rộng rãi; có cường độ lao động, áp lực công việc và tính chuyên nghiệp cao.

+ Để thực hiện nhiệm vụ của ngành, nghề sinh viên phải có kiến thức chuyên môn, ngoại ngữ, tin học, có ý tưởng và năng lực xây dựng phương án tổ chức thực hiện các hoạt động mang tính sự kiện của du lịch MICE. Để hoàn thành tốt nhiệm vụ, sinh viên đặc biệt phải năng động và sáng tạo trong công việc của ngành, nghề.

+ Trình bày được những hiểu biết khái quát về ngành du lịch, các điều kiện phát triển du lịch và các cơ sở cung ứng dịch vụ du lịch.
+ Mô tả được nội dung cơ bản của hoạt động giao tiếp, về tâm lý học và về đặc điểm tâm lý khách du lịch để xây dựng mối quan hệ với khách hàng và nghệ thuật đàm phán trong kinh doanh.
+ Trình bày được những kiến thức cơ bản về quản lý, điều hành doanh nghiệp hoạt động du lịch MICE.
+ Trình bày được quy trình tổ chức du lịch MICE  để vận dụng vào công tác lập kế hoạch, tổ chức triển khai thực hiện, kiểm tra giám sát và tổng kết đánh giá.
+ Ứng dụng được các kiến thức về công tác văn phòng, kế toán, thống kê, Luật du lịch vào công việc thực tiễn của nghề.
1.2. Mục tiêu cụ thể:

1.2.1. Kiến thức:

· Xác định được các kiến thức cơ bản về chính trị, pháp luật và văn hóa xã hội phù hợp với chuyên ngành như: Luật Du lịch, Luật Di sản văn hóa, Luật Bảo vệ môi trường, Luật Doanh nghiệp và các luật liên quan khác...

· Trình bày được những hiểu biết khái quát về ngành du lịch, các điều kiện phát triển du lịch và các cơ sở cung ứng dịch vụ du lịch.
· Trình bày được nguyên lý, quy trình quản trị nói chung, quản trị quá trình điều hành và tổ chức thực hiện chương trình du lịch, quản trị tài chính, quản trị nguồn nhân lực, quản trị cơ sở vật chất.
· Mô tả được nội dung cơ bản của hoạt động giao tiếp, về tâm lý học và về đặc điểm tâm lý khách du lịch để xây dựng mối quan hệ với khách hàng  và nghệ thuật đàm phán trong kinh doanh.
· Trình bày được những kiến thức cơ bản về quản lý, điều hành doanh nghiệp hoạt động du lịch MICE.
· Xác định quy trình xây dựng chương trình du lịch hội họp, hội nghị, khen thưởng, hội chợ triển lãm.
· Trình bày được quy trình tổ chức du lịch MICE  để vận dụng vào công tác lập kế hoạch, tổ chức triển khai thực hiện, kiểm tra giám sát và tổng kết đánh giá.
· Xác định được quy trình và các phương thức tiếp thị, tổ chức bán sản phẩm phù hợp với thị trường mục tiêu.
· Xác định được vai trò và tầm quan trọng của việc đào tạo nhân viên đáp ứng tiêu chuẩn nghề nghiệp.
· Mô tả được cách thức lập kế hoạch, quản lý và tổ chức các cuộc họp.
· Thông hiểu về quy trình tổ chức du lịch khuyến thưởng, tổ chức Hội chợ triển lãm.
· Giải thích được vai trò của việc xây dựng và duy trì mối quan hệ với đối tác tại điểm đến, với các nhà cung cấp dịch vụ cho chương trình du lịch.
· Trình bày được về quy trình, cách thức tổ chức kinh doanh du lịch MICE.
· Trình bày được những kiến thức cơ bản về chính trị, văn hóa, xã hội, pháp luật, quốc phòng an ninh, giáo dục thể chất theo quy định.

1.2.2. Kỹ năng

· Khảo sát thị trường; phân tích, đánh giá nhu cầu, khả năng đáp ứng dịch vụ, xác định nguồn tài chính… để xây dựng kế hoạch tổ chức sản phẩm du lịch MICE.
· Thiết kế được chương trình du lịch hội họp, khen thưởng, hội chợ, triển lãm phù hợp với yêu cầu của khách hàng.
· Thực hiện quảng cáo, tư vấn khách hàng, tổ chức bán sản phẩm dịch vụ du lịch MICE.
· Xây dựng được tiêu chí đánh giá, thực hiện quản lý và kiểm soát chất lượng dịch vụ du lịch MICE.
· Điều hành, tổ chức thực hiện chương trình du lịch hội họp, hội nghị, khen thưởng, hội chợ triển lãm đảm bảo theo kế hoạch.
· Phân tích, đánh giá và đề xuất  được các giải pháp nâng cao hiệu quả của hoạt động kinh doanh du lịch MICE.
· Thực hiện chăm sóc khách hàng và giải quyết phàn nàn của khách hàng một cách hiệu quả.
· Thiết lập và duy trì các mối quan hệ với các nhà cung ứng dịch vụ.
· Giám sát và thực hiện được thao tác nghiệp vụ thanh toán, các giao dịch với các nhà cung ứng dịch vụ và khách hàng.
· Xử lý các tình huống phát sinh trong quá trình tổ chức thực hiện chương trình du lịch hội họp, hội nghị, khen thưởng, hội chợ, triển lãm hiệu quả.
· Thực hiện đánh giá năng lực và đào tạo nhân viên đảm bảo đáp ứng được yêu cầu của doanh nghiệp.
· Có khả năng làm việc độc lập, tổ chức làm việc theo nhóm hiệu quả và ứng dụng kỹ thuật, công nghệ phục vụ trong tổ chức và quản lý: hội họp, hội nghị hội thảo, hội chợ triển lãm và du lịch khuyến thưởng; phối hợp và xử lý linh hoạt các tình huống xảy ra trong thực tế.

· Có khả năng giao tiếp, tạo lập, duy trì và phát triển các mối quan hệ trong nội bộ doanh nghiệp, các nhà cung ứng dịch vụ và với các cơ quan quản lý. Đồng thời có khả năng tập hợp, xử lý và lưu trữ thông tin về khách hàng, về các nhà cung cấp; chủ động tiếp nhận ý kiến, giải thích thông tin, giải quyết hiệu quả các khiếu nại và đáp ứng các yêu cầu của khách hàng.

· Sử dụng công nghệ thông tin cơ bản theo quy định; khai thác, xử lý, ứng dụng công nghệ thông tin trong công việc chuyên môn của ngành, nghề.

· Sử dụng được ngoại ngữ cơ bản, đạt bậc 2/6 trong Khung năng lực ngoại ngữ của Việt Nam, ứng dụng được ngoại ngữ vào công việc chuyên môn của ngành, nghề.
· Có thể sử dụng được ngoại ngữ trong giao tiếp thông thường và trong chuyên ngành; ứng dụng khoa học kỹ thuật, công nghệ thông tin trong công việc; có khả năng soạn thảo và hoàn thiện các hợp đồng dịch vụ, thanh quyết toán hợp đồng với khách hàng và nhà cung cấp.
1.2.3. Thái độ 

· Tôn trọng các tiêu chuẩn đạo đức nghề nghiệp.
· Yêu nghề, có ý thức tổ chức kỷ luật, tác phong công nghiệp và tinh thần trách nhiệm cao trong công việc.
· Chấp nhận áp lực công việc, thích nghi với môi trường làm việc thường xuyên có sự thay đổi.
· Tôn trọng khách hàng, quan tâm chăm sóc và thuyết phục được khách hàng.
· Hợp tác hiệu quả với đồng nghiệp và đối tác.
· Trung thực, chủ động khắc phục khó khăn trong công việc.
· Linh hoạt trong xử lý tình huống.

· Có ý thức tự học, tự bồi dưỡng, trau dồi kinh nghiệm để nâng cao trình độ chuyên môn nghiệp vụ.
· Tuân thủ các quy định về pháp luật trong kinh doanh du lịch, kinh doanh lữ hành.
· Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm.

· Có khả năng tự tìm việc làm, tự tạo việc làm hoặc tiếp tục học lên trình độ cao hơn sau khi tốt nghiệp.
1.3. Vị trí việc làm sau khi tốt nghiệp:

Sau khi tốt nghiệp, sinh viên có năng lực đáp ứng yêu cầu tại các vị trí việc làm như: 

· Chuyên gia tổ chức thực hiện và điều hành các chương trình sự kiện du lịch MICE tại các khách sạn cao cấp, khu du lịch, trung tâm hội nghị, hội chợ, triển lãm. 
· Nhân viên nghiên cứu, thiết kế; bán chương trình du lịch và các vị trí khác tùy theo khả năng cá nhân và yêu cầu của công việc.
· Marketing và truyền thông du lịch MICE.

· Kinh doanh và chăm sóc khách du lịch MICE.

· Điều hành tổ chức thực hiện cung cấp dịch vụ hội họp, hội nghị, hội thảo.

· Điều hành và tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

· Điều hành và tổ chức hội chợ triển lãm.

· Điều hành thiết kế chương trình du lịch MICE.

· Điều hành tổ chức kinh doanh du lịch MICE.

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

- Số lượng môn học: 39
- Khối lượng kiến thức, kỹ năng toàn khóa học: 95 tín chỉ 
- Khối lượng các môn học chung/ đại cương: 495 giờ

- Khối lượng các môn học chuyên môn:  1.740  giờ

- Khối lượng lý thuyết: 705 giờ; Thực hành, thực tập, thí nghiệm:  1.530 giờ

- Thời gian khóa học: 2 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
	28
	495
	212
	255
	28

	01
	Giáo dục Chính trị
	4
	75
	41
	29
	5

	02
	Pháp luật
	2
	30
	18
	10
	2

	03
	Giáo dục thể chất 
	2
	60
	5
	51
	4

	04
	Giáo dục quốc phòng và An ninh
	4
	75
	36
	35
	4

	05
	Tin học
	4
	75
	15
	58
	2

	06
	Tiếng Anh 1
	3
	40
	14
	24
	2

	07
	Tiếng Anh 2
	3
	40
	14
	24
	2

	08
	Tiếng Anh 3
	2
	40
	14
	24
	2

	09
	Kỹ năng mềm
	4
	60
	55
	
	5

	II
	Các môn học chuyên môn ngành, nghề
	67
	1.740
	417
	1.275
	48

	II.1
	Môn học cơ sở ngành, nghề
	18
	345
	177
	150
	18

	10
	Tổng quan du lịch
	2
	30
	28
	
	2

	11
	Tâm lý khách du lịch
	2
	30
	28
	
	2

	12
	Thống kê du lịch
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	13
	Quản trị doanh nghiệp
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	14
	Quản lý chất lượng dịch vụ
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	15
	Tổ chức sự kiện
	2
	30
	28
	
	2

	16
	Nghiệp vụ thanh toán
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	17
	Địa lý và tài nguyên du lịch
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	18
	Luật du lịch Việt Nam
	2
	30
	28
	
	2

	II.2
	Môn học chuyên môn ngành, nghề
	41
	1.215
	188
	1.005
	22

	19
	Marketing du lịch MICE
	3(2/1)
	60
	28
	30
	2

	20
	Dịch vụ khách hàng
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	21
	Đàm phán trong kinh doanh
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	22
	Nghiệp vụ tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo
	3(1/2)
	75
	13
	60
	2

	23
	Nghiệp vụ tổ chức hội chợ triển lãm
	3(1/2)
	75
	13
	60
	2

	24
	Nghiệp vụ tổ chức du lịch khuyến thưởng
	3(1/2)
	75
	13
	60
	2

	25
	Quản trị du lịch MICE
	3(2/1)
	60
	28
	30
	2

	26
	Ứng dụng điện toán trong du lịch
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	27
	Quản trị các dịch vụ giải trí
	3(2/1)
	60
	28
	30
	2

	28
	Quản trị tài chính
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	29
	Tổ chức hoạt náo
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	30
	Đồ án môn học 1 (An ninh an toàn trong du lịch)
	1
	45
	
	45
	

	31
	Đồ án môn học 2 (Bảo vệ môi trường du lịch)
	1
	45
	
	45
	

	32
	Kiến tập
	5
	225
	
	225
	

	33
	Thực tập tốt nghiệp
	6
	270
	
	270
	

	II.3
	Môn học tự chọn
	8
	180
	52
	120
	8

	34
	Nghiệp vụ văn phòng
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	35
	Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	36
	Nghiệp vụ lễ tân
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	37
	Nghiệp vụ lữ hành
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	38
	Nghiệp vụ lưu trú
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	39
	Nghiệp vụ nhà hàng
	2(1/1)
	45
	13
	30
	2

	Tổng cộng
	95
	2.235
	629
	1.530
	76


	4. Kế hoạch giảng dạy

TT
	Mã     môn học
	Tên môn học
	Số tín chỉ
	Mã môn học: Học trước (a) Song hành (b)
	Ghi chú

	
	
	Học kỳ 1
	18
	
	

	Môn học bắt buộc
	18
	
	

	1
	CBC107
	Giáo dục quốc phòng và An ninh (*)
	4(3,1,7)
	
	

	2
	KTC101
	Kỹ năng mềm (*)
	4(4,0,8)
	
	

	3
	KTC118
	Tin học
	4(1,3,4)
	
	

	4
	KTC
	Tổ chức sự kiện
	2(2,0,4)
	
	

	5
	KTC
	Luật du lịch Việt Nam
	2(2,0,4)
	
	

	6
	KTC
	Tổng quan du lịch
	2(2,0,4)
	
	

	Môn học tự chọn
	0
	
	

	
	
	Học kỳ 2
	25
	
	

	Môn học bắt buộc
	25
	
	

	1
	CBC105
	Giáo dục thể chất
	2(0,2,0)
	
	

	2
	CTC104
	Giáo dục chính trị
	4(3,1,7)
	
	

	3
	CBC101
	Tiếng Anh 1
	3(1,2,3)
	
	

	4
	KTC
	Quản trị tài chính
	2(1,1,3)
	
	

	5
	KTC
	Tâm lý khách du lịch
	2(2,0,4)
	
	

	6
	KTC
	Địa lý và tài nguyên du lịch
	2(1,1,3)
	
	

	7
	KTC
	Ứng dụng điện toán trong du lịch
	2(1,1,3)
	
	

	8
	KTC
	Thống kê du lịch
	2(1,1,3)
	
	

	9
	KTC
	Quản trị doanh nghiệp
	2(1,1,3)
	
	

	10
	KTC
	Nghiệp vụ thanh toán
	2(1,1,3)
	
	

	
	KTC
	Dịch vụ khách hàng
	2(1,1,3)
	
	

	Môn học tự chọn
	0
	
	

	Học kỳ 3
	25
	
	

	Môn học bắt buộc
	21
	
	

	1
	CBC102
	Tiếng Anh 2
	3(1,2,3)
	
	

	2
	KTC
	Kiến tập
	5(0,5,0)
	
	

	3
	KTC
	Marketing du lịch mice
	3(2,1,5)
	
	

	4
	KTC
	Đàm phán trong kinh doanh
	2(1,1,3)
	
	

	5
	KTC
	Nghiệp vụ tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo
	3(1,2,3)
	
	

	6
	KTC
	Quản lý chất lượng du lịch
	2(1,1,3)
	
	

	7
	KTC
	Đồ án môn học 1
	1(0,1,0)
	
	

	
	KTC
	Tổ chức hoạt náo
	2(1,1,3)
	
	

	Môn học tự chọn( chọn 2 trong 3 môn học)
	4
	
	

	9
	KTC
	Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch
	2(1,1,3)
	
	

	10
	KTC
	Nghiệp vụ nhà hàng
	2(1,1,3)
	
	

	
	KTC
	Nghiệp vụ lữ hành
	2(1,1,3)
	
	

	Học kỳ 4
	21
	
	

	Môn học bắt buộc
	17
	
	

	1
	KTC
	Pháp luật
	2(2,0,4)
	
	

	2
	KTC
	Tiếng Anh 3
	2(1,1,3)
	
	

	3
	KTC
	Nghiệp vụ tổ chức hội chợ, triển lãm
	3(1,2,3)
	
	

	4
	KTC
	Quản trị các dịch vụ giải trí
	3(2,1,5)
	
	

	5
	KTC
	Đồ án môn học 2
	1(0,1,0)
	
	

	
	KTC
	Nghiệp vụ tổ chức du lịch khuyến thưởng
	3(1,2,3)
	
	

	
	
	Quản trị du lịch mice
	3(2,1,5)
	
	

	Môn học tự chọn (chọn 2 trong 3 môn học)
	4
	
	

	9
	KTC
	Nghiệp vụ văn phòng
	2(1,1,3)
	
	

	10
	KTC
	Nghiệp vụ lễ tân
	2(1,1,3)
	
	

	11
	KTC
	Nghiệp vụ lưu trú
	2(1,1,3)
	
	

	Học kỳ 5
	6
	
	

	1
	KTC
	Thực tập tốt nghiệp
	6(0,6,0)
	
	

	
	Tổng cộng
	95
	
	


5. Hướng dẫn sử dụng chương trình:

5.1. 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.

5.2. 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.

5.3. 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 cao đẳng Kỹ sư thực hành cho những sinh viên đủ điều kiện tốt nghiệp.
5.4. Các chú ý khác (nếu có)


Thành phố Hồ Chí Minh, ngày  12  tháng  02  năm 2020

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 du lịch MICE 

Mã ngành, nghề:  6810105


CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 

Tên môn học: Tổng quan du lịch
Mã môn học: 10

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 MÔN HỌC

- Vị trí:

+ Tổng quan du lịch là môn học thuộc nhóm kiến thức cơ sở ngành trong chương trình khung đào tạo trình độ Cao đẳng nghề Quản trị du lịch MICE. 

+ Môn học lý thuyết cơ bản trong nghề phục vụ du lịch nói chung và nghề Quản trị du lịch MICE nói riêng. Tổng quan du lịch là môn học giới thiệu khái quát về ngành du lịch.  

- Tính chất: Là môn học lý thuyết, đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC: 

- Kiến thức: Trình bày được những kiến thức khái quát về ngành du lịch.
- Kỹ năng:

+ Xác định được các điều kiện phát triển du lịch.

+ Phân loại được sản phẩm của các cơ sở cung ứng dịch vụ du lịch.

+ Vận dụng các kiến thức và kỹ năng trong quá trình nghiên cứu thị trường, thiết kế và tổ chức thực hiện chương trình du lịch MICE.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, say mê với nghề du lịch, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/ thí nghiêm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm tra

	I
	Chương 1: Một số khái niệm cơ bản về du lịch

1. Các loại hình du lịch 

2. Các tiêu chí để đánh giá sự phát triển du lịch của một điểm đến

3. Một số tổ chức du lịch trên thế giới và các tổ chức quản lý du lịch của Việt Nam
	6
	6
	
	

	II
	Chương 2: Các cơ sở dịch vụ du lịch

1.  Công ty lữ hành

2. Cơ sở lưu trú

3. Cơ sở ăn uống

4. Các đơn vị vận chuyển

5. Các đơn vị dịch vụ khác
	7
	6
	
	1

	III
	Chương 3: Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác – Các điều kiện phát triển du lịch

1. Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác
2. Các điều kiện để phát triển du lịch 

3. Các điều kiện để phát triển du lịch MICE
	10
	10
	
	

	IV
	Chương 4: Phát triển nghề nghiệp trong ngành du lịch 

1. Đặc điểm lao động trong ngành du lịch

2. Cơ hội nghề nghiệp của người lao động trong ngành du lịch

3. Chiến lược phát triển nguồn nhân lực du lịch. 
	7
	6
	
	1

	
	Tổng cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:    

Chương 1: Một số khái niệm cơ bản về du lịch 
Thời gian:  6 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày đúng các khái niệm cơ bản về du lịch .

- Liệt kê đầy đủ các loại hình du lịch .

- Xác định các tiêu chí đánh giá sự phát triển của du lịch .

- Liệt kê các tổ chức du lịch tiêu biểu trên thế giới và các tổ chức quản lý du lịch của Việt Nam.

- Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

Nội dung:

1. Một số khái niệm cơ bản về du lịch 

1.1. Khái niệm về du lịch 

1.2. Khái niệm về khách du lịch 

1.3. Khái niệm về du lịch MICE

1.4. Một số khái niệm khác

2. Các loại hình du lịch 

2.1. Các loại hình du lịch

2.2. Các loại hình du lịch MICE

2.1.1. Loại hình hội họp

2.2.2. Loại hình hội nghị hội thảo

2.2.3. Loại hình hội chợ triển lãm

2.2.4. Loại hình du lịch khuyến thưởng


3. Các tiêu chí để đánh giá sự phát triển du lịch của một điểm đến

4. Một số tổ chức du lịch trên thế giới và các tổ chức quản lý du lịch của Việt Nam

4.1. Một số tổ chức du lịch trên thế giới

4.2. Các tổ chức quản lý du lịch Việt Nam

5. Thực hành: Giảng viên nêu câu hỏi về các loại hình du lịch hiện có và các tổ chức quản lý du lịch và đưa ra những chỉ tiêu đánh giá sự phát triển du lịch ở địa phương.

Chương 2 : Các cơ sở dịch vụ du lịch 
Thời gian: 7 giờ
Mục tiêu: 

- Thông hiểu và trình bày được khái niệm, vai trò của các cơ sở dịch vụ du lịch.

- Phân loại các cơ sở dịch vụ du lịch và sản phẩm của các cơ sở dịch vụ du lịch.

- Vận dụng các kiến thức trên trong việc xây dựng sản phẩm du lịch và cung cấp các dịch vụ phù hợp với nhu cầu của khách du lịch.

- Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

Nội dung:
           






 

1. Công ty lữ hành
1.1. Khái niệm 

1.2. Vai trò của công ty lữ hành

1.3. Phân loại công ty lữ hành

1.4. Sản phẩm của công ty lữ hành

2. Cơ sở lưu trú

2.1. Khái niệm

2.2. Vai trò của các cơ sở lưu trú

2.3. Phân loại và xếp hạng cơ sở lưu trú

2.4. Các dịch vụ chủ yếu của cơ sở lưu trú

3. Cơ sở ăn uống

3.1. Khái niệm 

3.2. Vai trò của các cơ sở ăn uống

3.3. Phân loại các cơ sở ăn uống

4. Các đơn vị vận chuyển

4.1. Khái niệm

4.2. Vai trò của các đơn vị vận chuyển khách du lịch

4.3. Các phương tiện vận chuyển khách du lịch chủ yếu

5. Các đơn vị dịch vụ khác

6. Thực hành: Hướng dẫn sinh viên phân loại sản phẩm dịch vụ tại các cơ sở dịch vụ du lịch ở địa phương.

Kiểm tra
Chương 3: Mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác - Các điều kiện để phát triển du lịch
Thời gian: 10 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được mối quan hệ giữa du lịch với kinh tế, văn hóa xã hội, môi trường.

- Xác định được các điều kiện để phát triển du lịch và các điều kiện để phát triển du lịch MICE.

- Vận dụng các kiến thức trên trong việc nghiên cứu các điều kiện để phát triển du lịch nói chung và du lịch MICE nói riêng.

- Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

Nội dung:                                                                  




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


1.1. Mối quan hệ giữa du lịch và kinh tế 

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

1.3. Mối quan hệ giữa du lịch và môi trường

2. Các điều kiện để phát triển du lịch 


2.1. Các điều kiện chung

2.1.1. Tình hình an ninh chính trị - an toàn xã hội

2.1.2. Điều kiện kinh tế

2.1.3. Chính sách phát triển du lịch

2.1.4. Các điều kiện làm nảy sinh nhu cầu du lịch

2.2. Các điều kiện đặc trưng 

2.2.1. Điều kiện tự nhiên và tài nguyên du lịch thiên nhiên

2.2.2. Điều kiện kinh tế xã hội và tài nguyên du lịch nhân văn

2.2.3. Sự sẵn sàng đón tiếp khách

3. Các điều kiện để phát triển du lịch MICE

4. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên nắm vững nội dung về các điều kiện phát triển du lịch và du lịch MICE.

Chương 4: Phát triển nghề nghiệp trong ngành du lịch 
Thời gian: 7 giờ
Mục tiêu:

- Trang bị cho người học những kiến thức cơ bản về đặc điểm và cơ hội nghề nghiệp của người lao động trong ngành du lịch, về chiến lược phát triển nguồn nhân lực trong ngành du lịch.

- Tạo cho người học lòng yêu nghề và định hướng được việc lựa chọn nghề nghiệp và con đường thăng tiến phù hợp.

 Nội dung:
1. Đặc điểm lao động trong ngành du lịch
2. Cơ hội nghề nghiệp của người lao động trong ngành du lịch


2.1. Nghề nghiệp trong các công ty lữ hành

2.2. Nghề nghiệp trong các công ty kinh doanh du lịch MICE

2.3. Nghề nghiệp trong ngành lưu trú

2.4. Nghề nghiệp trong ngành ăn uống

2.5. Nghề nghiệp trong ngành vận chuyển khách du lịch

2.6. Nghề nghiệp tại các cơ sở vui chơi giải trí

2.7. Nghề nghiệp tại các cơ sở đào tạo du lịch

2.8. Nghề nghiệp tại các cơ sở khác liên quan đến hoạt động du lịch

3. Chiến lược phát triển nguồn nhân lực trong du lịch


3.1. Yêu cầu về số lượng nhân lực

3.2. Yêu cầu về chất lượng nhân lực

3.3. Yêu cầu nhân lực theo cơ cấu ngành nghề 

4.  Thực hành nội dung về cơ hội nghề nghiệp trong ngành du lịch.
Kiểm tra
IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC
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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...
3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...
4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 

V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ:
1. Nội dung:

- Kiến thức: Trình bày được những kiến thức khái quát về ngành du lịch.
- Kỹ năng:

+ Xác định được các điều kiện phát triển du lịch.

+ Phân loại được sản phẩm của các cơ sở cung ứng dịch vụ du lịch.

+ Vận dụng các kiến thức và kỹ năng trong quá trình nghiên cứu thị trường, thiết kế và tổ chức thực hiện chương trình du lịch MICE.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, say mê với nghề du lịch, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

1/ Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIÊN MÔN HỌC:

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

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

Đối với giảng viên:

+ Nêu vấn đề

+ Phát vấn

+ Thảo luận

+ Hướng dẫn tìm hiểu và mở rộng kiến thức

+ Tổng kết, đánh giá.

Đối với người học:

+ Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm;

+ Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin và thực hành các nội dung có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức và hình thành kỹ năng nghề nghiệp.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Chương 2, chương 3, chương 4.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Hội đồng biên soạn giáo trình cơ sở ngành - Tổng cục du lịch, Chủ biên: TS. Trần Thị Mai - Giáo trình Tổng quan du lịch, NXB Lao động - Xã hội, Hà Nội ,2006.

- Trần Thị Thuý 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.

Khách sạn, NXB Lao động - Xã hội Hà Nội, 2004.

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

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Tâm lý khách du lịch
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 MÔN HỌC

- Vị trí: Tâm lý khách du lịch là môn học bắt buộc trong chương trình đào tạo trình độ Cao đẳng. 

- Tính chất: 

+ Tâm lý khách du lịch là môn học giới thiệu khái quát về tâm lý học và tâm lý khách du lịch. 

+ Là môn học lý thuyết, đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC
- Kiến thức: Trình bày đầy đủ các kiến thức cơ bản về tâm lý học, đặc điểm tâm lý khách du lịch.
- Kỹ năng:

+Xác định được nhu cầu, tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.

+ kê được những đặc điểm tâm lý riêng của khách du lịch theo vùng lãnh thổ, nghề nghiệp, giới tính, độ tuổi và một số đặc điểm tâm lý của một số đối tượng khác. 

+Vận dụng các kỹ năng trên trong quá trình nghiên cứu tìm hiểu tâm lý khách du lịch.

Linh hoạt, nhạy bén trong giao tiếp và giải quyết các yêu cầu của khách du lịch.
- Năng lực tự chủ và trách nhiêm: Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, say mê với nghề, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

III. NỘI DUNG MÔN HỌC

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

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

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra    

	I
	Chương 1: Một số vấn đề cơ bản của tâm lý học

1. Khái quát về tâm lý học

2. Các hiện tượng tâm lý cơ bản

3. Một số vấn đề cơ bản của tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch
	7
	7
	
	

	II
	Chương 2: Tâm lý chung của khách du lịch

1. Nhu cầu của khách du lịch

2. Đặc điểm động cơ và thị hiếu của khách du lịch

3. Tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch
	10
	9
	
	1

	III
	Chương 3: Những đặc điểm tâm lý theo đối tượng khách du lịch 

1. Tâm lý khách du lịch theo vùng lãnh thổ

2. Tâm lý khách du lịch theo nghề nghiệp

3. Tâm lý khách du lịch theo giới tính, độ tuổi

4. Một số đặc điểm tâm lý của các đối tượng khác
	13
	12
	
	1

	
	Tổng cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Một số vấn đề cơ bản của tâm lý học 
Thời gian: 7 giờ
Mục tiêu:

- Trình bày được một số kiến thức cơ bản về: Bản chất, chức năng của tâm lý, cấu trúc nhân cách, các mức độ và quy luật của tình cảm, một số vấn đề cơ bản của tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch.

- Vận dụng các phương pháp nghiên cứu tâm lý trong cuộc sống và trong công việc.

- Xác định được ảnh hưởng của những hiện tượng tâm lý xã hội phổ biến trong du lịch.

- Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

Nội dung:
1. Khái quát về  tâm lý học


                    

1.1. Khái niệm tâm lý học

1.2. Bản chất của tâm lý

1.3. Chức năng của tâm lý

1.4. Phân loại các hiện tượng tâm lý

1.5. Một số phương pháp nghiên cứu tâm lý

2. Các hiện tượng tâm lý cơ bản


                  

2.1. Nhân cách









2.1.1. Khái niệm nhân cách

2.1.2. Cấu trúc của nhân cách

2.2. Tình cảm









2.2.1. Khái niệm

2.2.2. Các mức độ của tình cảm

2.2.3. Vai trò của tình cảm trong cuộc sống và trong du lịch

2.2.4. Các qui luật tình cảm

3. Một số vấn đề cơ bản của tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch


3.1. Khái niệm Tâm lý du lịch và Tâm lý học xã hội  

3.2.Vai trò của tâm lý đối với hoạt động du lịch    

3.3. Mối quan hệ giữa tâm lý học xã hội và tâm lý du lịch

3.4. Ảnh hưởng của một số hiện tâm lý xã hội phổ biến trong du lịch

3.4.1. Phong tục tập quán

3.4.2. Truyền thống

3.4.3. Tôn giáo - tín ngưỡng

3.4.4. Tính cách dân tộc

3.4.5. Bầu không khí tâm lý xã hội

3.4.6. Dư luận xã hội  

4. Thực hành:Vận dụng các phương pháp nghiên cứu tâm lý, các quy luật tình cảm và một số biểu hiện tâm lý xã hội phổ biến trong du lịch để tìm hiểu tâm lý khách du lịch.

Chương 2: Tâm lý chung của khách du lịch 
Thời gian: 10 giờ
Mục tiêu:

- Xác định được các nhu cầu của khách du lịch nhằm cung cấp các dịch vụ phù hợp với các nhu cầu đó. 

- Nắm bắt được tâm lý và thị hiếu khách du lịch. 

- Phân biệt các loại tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch, để từ đó đưa ra được những cách phục vụ phù hợp với từng loại tâm trạng và cảm xúc khác nhau.
-  Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.
Nội dung:
1. Nhu cầu của khách du lịch
        

                   
1.1. Khái niệm nhu cầu du lịch

1.2. Sự phát triển nhu cầu du lịch

1.3. Các loại nhu cầu du lịch

1.3.1. Nhu cầu cơ bản

1.3.2. Nhu cầu đặc trưng

1.3.3. Những nhu cầu khác

2. Đặc điểm động cơ và thị hiếu của khách du lịch  

2.1. Đặc điểm động cơ du lịch

2.2. Thị hiếu của khách du lịch

3. Tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch
                      

3.1. Các loại tâm trạng của khách du lịch

3.2. Một số loại cảm xúc thường gặp của khách du lịch

3.3. Các yếu tố ảnh hưởng tới tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.

4. Thực hành: Nghiên cứu nhu cầu khách du lịch, động cơ, thị hiếu và các loại tâm trạng, cảm xúc của khách du lịch.

Kiểm tra





            

Chương 3: Những đặc điểm tâm lý theo đối tượng khách du lịch 
Thời gian: 13 giờ
Mục tiêu:

- Trình bày và phân biệt được những đặc điểm tâm lý riêng của khách du lịch theo: vùng lãnh thổ, nghề nghiệp, giới tính, độ tuổi và một số đặc điểm tâm lý của các đối tượng khác

- Vận dụng những kiến thức và kỹ năng trên trong việc nghiên cứu tâm lý của từng đối tượng khách giúp cho quá trình giao tiếp và phục vụ khách du lịch hiệu quả.

- Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

Nội dung:
1. Tâm lý khách du lịch theo vùng lãnh thổ





                    
1.1. Đặc điểm tâm lý chung của khách du lịch ở một số châu lục

1.1.1. Khách du lịch là người Châu Âu

1.1.2. Khách du lịch là người Châu Á

1.1.3. Khách du lịch là người Châu Mỹ

1.1.4. Khách du lịch là người Châu Phi

1.1.5. Khách du lịch là người Châu Úc

1.2. Những đặc điểm tâm lý phổ biến của khách du lịch ở một số nước Châu Âu

1.2.1. Khách du lịch là người Vương quốc Anh

1.2.2. Khách du lịch là người Pháp

1.2.3. Khách du lịch là người Đức

1.2.4. Khách du lịch là người Italia

1.2.5. Khách du lịch là người Thụy Sĩ

1.2.6. Khách du lịch là người Nga

1.2.7. Khách du lịch là người Tây Ban Nha

1.2.8. Khách du lịch là người Hà Lan

1.3. Những đặc điểm tâm lý phổ biến của khách du lịch ở một số nước Châu Á

1.3.1. Khách du lịch là người Việt Nam

1.3.2. Khách du lịch là người Trung Quốc

1.3.3. Khách du lịch là người Nhật Bản

1.3.4. Khách du lịch là người Hàn Quốc

1.3.5. Một số đặc điểm tâm lý của khách du lịch trong khu vực ASEAN

1.4. Những đặc điểm tâm lý phổ biến của khách du lịch ở Bắc Mỹ 

1.4.1. Khách du lịch là người Mỹ

1.4.2. Khách du lịch là người Canada

2. Tâm lý khách du lịch theo nghề nghiệp                      
2.1. Khách du lịch là nhà quản lý 

2.2. Khách du lịch là thương gia

2.3. Khách du lịch là nhà báo

2.4. Khách du lịch là nhà khoa học

2.5. Khách du lịch là nghệ sĩ

2.6. Khách du lịch là công nhân

2.7. Khách du lịch là thuỷ thủ

2.8. Khách du lịch là nhà chính trị - ngoại giao

3. Tâm lý khách du lịch theo giới tính, độ tuổi


3.1. Những đặc điểm tâm lý phổ biến của khách du lịch theo giới tính

3.1.1. Khách du lịch là nữ giới

3.1.2. Khách du lịch là nam giới

3.2. Những đặc điểm tâm lý phổ biến của khách du lịch theo độ tuổi

3.2.1. Tâm lý khách ở độ tuổi thiếu nhi 

3.2.2. Tâm lý khách ở độ tuổi thiếu niên 

3.2.3. Tâm lý khách ở độ tuổi thanh niên 

3.2.4. Tâm lý khách ở độ tuổi trung niên

3.2.5. Tâm lý khách du lịch là người già

4. Một số đặc điểm tâm lý của các đối tượng khác.

5. Thực hành : Giảng viên đưa ra đặc điểm tâm lý của một nhóm khách du lịch ở một đối tượng khách cụ thể để sinh viên vận dụng những kiến thức và kỹ năng đã học vào quá trình giao tiếp và phục vụ khách du lịch hiệu quả.      

Kiểm tra





              

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC
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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...
3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...
4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 

V. NỘI DUNG VÀ PHƯƠNG PHÁP ĐÁNH GIÁ:
1.Nội dung:

- Kiến thức: Trình bày đầy đủ các kiến thức cơ bản về tâm lý học, đặc điểm tâm lý khách du lịch.
- Kỹ năng:

+Xác định được nhu cầu, tâm trạng và cảm xúc của khách du lịch.

+Liệt kê được những đặc điểm tâm lý riêng của khách du lịch theo vùng lãnh thổ, nghề nghiệp, giới tính, độ tuổi và một số đặc điểm tâm lý của một số đối tượng khác. 

+Vận dụng các kỹ năng trên trong quá trình nghiên cứu tìm hiểu tâm lý khách du lịch.

+Linh hoạt, nhạy bén trong giao tiếp và giải quyết các yêu cầu của khách du lịch.
- Năng lực tự chủ và trách nhiêm: Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, say mê với nghề, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

2.Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học Cao đẳng 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học: 

Đối với giảng viên: Áp dụng các phương pháp giảng dạy lý thuyết: 
+ Nêu vấn đề

+ Phát vấn

+ Thảo luận

+ Hướng dẫn tìm hiểu, mở rộng kiến thức

+ Tổng kết, đánh giá

- Kết hợp sử dụng máy chiếu, băng hình, biểu mẫu minh họa giúp người học tiếp cận với thực tế về du lịch.

Đối với người học:

Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm

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 2, chương 3.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Hội đồng biên soạn giáo trình cơ sở ngành - Tổng cục du lịch, chủ biên: Hồ Lý Long - Giáo trình tâm lý khách du lịch - NXB Lao động, 2006

- Phạm Minh Hạc - Tâm lí học, NXB Giáo dục Hà Nội, 2002.

- GS. Nguyễn Văn Lê - Tâm lí học du lịch, NXB Trẻ, 1997.
TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Thống kê du lịch
Mã môn học: 12

Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết: 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. VỊ TRÍ TÍNH CHẤT MÔN HỌC

- Vị trí: Thống kê du lịch là môn học bắt buộc trong chương trình khung đào tạo trình độ Cao đẳng. 

- Tính chất:

+ Môn học Thống kê du lịch trang bị cho người học những kiến thức lý thuyết thống kê cơ bản, kỹ năng sử dụng các phương pháp thống kê trong quản lý kinh tế ngành du lịch. 

+ Thống kê du lịch là môn học lý thuyết kết thực hành. Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC

-Kiến thức: Trình bày được các kiến thức cơ bản về lý thuyết thống kê
-Kỹ năng: 
+ Vận dụng các kiến thức về lý thuyết thống kê vào nghiên cứu trong thống kê du lịch.

+Sử dụng hiệu quả công cụ thống kê trong quản lý kinh tế ngành du lịch.

-Năng lực tự chủ và trách nhiệm : Hình thành và rèn luyện tính cẩn thận nghiêm túc cho người học.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	I
	Chương 1: Đối tượng nghiên cứu của thống kê học

Một số phương pháp chủ yếu trong phân tích thống kê
	4
	2
	2
	

	II
	Chương 2: Đối tượng nghiên cứu của thống kê du lịch, tổ chức du lịch Việt Nam, nhiệm vụ của thống kê du lịch.

1. Đối tượng nghiên cứu của thống kê du lịch

2. Khái niệm đặc điểm ngành du lịch

3. Tổ chức du lịch Việt Nam

4. Nhiệm vụ của thống kê du lịch
	2
	1
	1
	

	III
	Chương 3: Thống kê tiềm năng du lịch

1. Khái niệm tiềm năng du lịch và nhiệm vụ của thống kê

2. Thống kê tiềm năng du lịch về điều kiện tự nhiên

3. Thống kê tiềm năng du lịch về di sản lịch sử

4. Tiềm năng du lịch của cấc công trình đương đại

5. Tổng hợp tiềm năng du lịch
	3
	1
	2
	

	IV
	Chương 4: Thống kê kết quả hoạt động du lịch

1. Khái niệm kết quả hoạt động du lịch và nhiệm vụ của nghiên cứu thống kê

2. Các chỉ tiêu kết quả hoạt động của công ty du lịch, khách sạn, nhà hàng

3. Phân tích cơ cấu doanh thu du lịch

4. Phân tích lượng khách du lịch theo mùa
	7
	2
	4
	1

	V
	Chương 5: Phân tích thống kê hoạt động kinh doanh du lịch

1. Phân tích  cơ sở vật chất kỹ thuật của tổ chức du lịch

2. Phân tích lao động và tiền lương của tổ chức du lịch

3. Phân tích hoạt động quảng cáo và xúc tiến du lịch

4. Phân tích thị trường du lịch
	13
	3
	10
	

	VI
	Chương 6: Thống kê tài chính của tổ chức du lịch

1. Khái niệm hoạt động tài chính của tổ chức du lịch và nhiệm vụ của thống kê hoạt động tài chính

2. Phân tích chi phí sản phẩm du lịch

3. Phân tích giá thành
4. Phân tích lợi nhuận và doanh lợi của tổ chức du lịch

5. Phân tích tình hình sử dụng vốn
	12
	3
	9
	

	VII
	Chương 7: Dự đoán trong nghiên cứu du lịch

1. Ý nghĩa của dự đoán trong nghiên cứu du lịch và một số khái niệm chung về dự đoán.

2. Một số mô hình hóa để dự đoán trong du lịch
	4
	1
	2
	1

	Cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Đối tượng nghiên cứu của thống kê học và một số phương pháp chủ yếu trong phân tích thống kê 
Thời gian: 4 giờ
Mục tiêu:

- Trình bày được các phương pháp thống kê chủ yếu như số tuyệt đối số tương đối, số bình quân, dãy số thời gian, chỉ số.

- Giải thích được vai trò của thông tin thống kê với hoạt động của doanh nghiệp.

- Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

Nội dung:                               




              
 
1. Đối tượng nghiên cứu và nhiệm vụ của thống kê học
1.1. Khái niệm thống kê

1.2. Đối tượng nghiên cứu của thống kê học

1.3. Nhiệm vụ nghiên cứu của thống kê học

1.4. Một số khái niệm thường dùng trong thống kê

2. Một số phương pháp chủ yếu trong phân tích thống kê

2.1. Số tuyệt đối

2.1.1. Khái niệm

2.1.2. Ý nghĩa

2.1.3. Đặc điểm

2.1.4. Các loại số tuyệt đối

2.2. Số tương đối

2.2.1. Khái niệm

2.2.2. Ý nghĩa

2.2.3. Đặc điểm

2.2.4. Các loại số tuyệt đối

2.2.5. Điều kiện vận dụng chung số tương đối và số tuyệt đối

2.3. Số bình quân

2.3.1. Khái niệm

2.3.2. Ý nghĩa

2.3.3. Đặc điểm

2.3.4. Các loại số bình quân

2.4. Dãy số thời gian                            

2.4.1. Khái niệm

2.4.2. Các loại dãy số thời gian

2.4.3. Các chỉ tiêu phân tích dãy số thời gian

2.5. Chỉ số                                               

2.5.1. Khái niệm

2.5.2. Phân loại chỉ số

2.5.3. Một số ký hiệu thường dùng

2.5.4. Phương pháp tính chỉ số

2.5.5. Hệ thống chỉ số

Chương 2: Đối tượng nghiên cứu của thống kê du lịch, tổ chức du lịch Việt Nam, nhiệm vụ của thống kê du lịch 
Thời gian: 2 giờ
Mục tiêu:

- Hiểu được đối tượng nghiên cứu, đặc điểm của ngành du lịch, tổ chức du lịch Việt Nam và nhiệm vụ của thống kê.

- Hiểu biết thêm về ngành du lịch, tổ chức du lịch Việt Nam.

- Chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc trong học tập.

Nội dung:
1. Đối tượng nghiên cứu của thống kê du lịch  

2. Khái niệm, đặc điểm của ngành du lịch      

2.1. Khái niệm  ngành du lịch

2.2. Đặc điểm ngành du lịch

2.3. Các loại hình du lịch

3. Tổ chức du lịch Việt Nam                            

3.1. Tổ chức của ngành du lịch Việt Nam

3.2. Các bộ phận chức năng

3.3. Chức năng quản lý của cơ quan Tổng cục Du lịch

3.4. Tổ chức đại lý du lịch

4.  Nhiệm vụ của ngành thống kê                      

Chương 3: Thống kê tiềm năng du lịch
Thời gian: 3 giờ
Mục tiêu:

- Hiểu được khái niệm tiềm năng du lịch, các phương pháp thống kê về số lượng và khả năng hấp dẫn khách du lịch.

- Vận dụng được phương pháp thống kê tiềm năng du lịch.

- Sinh viên có sự hiểu biết thêm về ngành du lịch, tiềm năng du lịch các loại của đất nước, tăng thêm tình yêu đất nước con người và phục vụ kinh doanh du lịch sau khi ra trường.
Nội dung:
 
1. Khái niệm tiềm năng du lịch và nhiệm vụ của thống kê 

1.1. Khái niệm về tiềm năng du lịch

1.2. Nhiệm vụ của thống kê

2. Thống kê tiềm năng du lịch về điều kiện tự nhiên


2.1. Thống kê số lượng tiềm năng du lịch về điều kiện tự nhiên 

2.2. Đánh giá khả năng hấp dẫn du lịch của tiềm năng về điều kiện tự nhiên
3. Thống kê tiền lương du lịch về di sản lịch sử

3.1. Thống kê số lượng tiềm năng du lịch về di sản lịch sử



3.2. Đánh giá khả năng hấp dẫn khách du lịch về di sản lịch sử 

4. Tiềm năng du lịch của các công trình đương đại  

5. Tổng hợp tiềm năng du lịch      

Chương 4: Thống kê kết quả hoạt động du lịch
Thời gian: 7 giờ

Mục tiêu: 

- Hiểu được khái niệm về kết quả hoạt động du lịch và các chỉ tiêu kết quả hoạt động du lịch.

- Có khả năng phân tích được sự biến động của doanh thu và áp dụng được vào thực tế.

- Rèn luyện khả năng tính toán thành thạo và tính cẩn thận, nghiêm túc cho sinh viên.

Nội dung:
1. Khái niệm kết quả hoạt động du lịch và khái niệm của nghiên cứu thống kê                                                            
1.1. Khái niệm kết quả hoạt động du lịch

1.2. Nhiệm vụ của thống kê kết quả hoạt động du lịch

2. Các chỉ tiêu kết quả hoạt động của công ty du lịch                                                                        

2.2. Số khách du lịch và số ngày khách

2.3. Doanh thu du lịch 

3. Phân tích cơ cấu doanh thu du lịch      
3.1. Phân tích doanh thu khách sạn

3.2. Phân tích doanh thu dịch vụ ăn uống

3.3. Phân tích doanh thu dịch vụ vận chuyển

3.4. Phân tích doanh thu dịch vụ thương mại

3.5. Phân tích doanh thu các dịch vụ khác

4. Phân trích lượng khách du lịch theo mùa       

4.1. Lập các dãy số thời gian của số lượng khách du lịch

4.2.Tính số bình quân của số lượng khách du lịch từng tháng cùng tên trong năm

4.3. So sánh số bình quân từng tháng với số bình chung một tháng trong năm

 Bài tập thực hành
Kiểm tra                                             

Chương 5: Phân tích thống kê kết quả hoạt động kinh doanh du lịch 

Thời gian: 13 giờ


Mục tiêu: 

- Hiểu được phương pháp phân tích cơ sở vật chất kỹ thuật, lao động và tiền lương, hoạt động quảng cáo và xúc tiến du lịch, thị trường du lịch.

- Có khả năng phân tích tổng quát tình hình chung và áp dụng vào bài tập ứng dụng để phân tích.

- Rèn luyện tính cẩn thận.

Nội dung:   


1. Phân tích thống kê cơ sở vật chất kỹ thuật của tổ chức du lịch                                                                     

1.1. Khái niệm cơ sở vật chất kỹ thuật của tổ chức du lịch và nhiệm vụ của thống kê

1.2. Phân tích thống kê số lượng, chất lượng cơ cấu cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch và sự biến động của chúng

1.3. Phân tích tình hình trang bị tài sản cố định và hiệu quả sử dụng tài sản cố định 

2. Phân tích thống kê lao động và tiền lương của tổ chức du lịch                                                                        

2.1. Lao động trong tổ chức du lịch và nhiệm vụ của nghiên cứu thống kê

2.2. Phân tích thống kê số lượng, cơ cấu lao động du lịch và sự biến động của chúng

2.3. Phân tích năng suất lao động của tổ chức du lịch

2.4. Phân tích tiền lương trong tổ chức du lịch

3. Phân tích  thống kê hoạt động quảng cáo và xúc tiến du lịch                                                                       

3.1. Ý nghĩa của hoạt động xúc tiến du lịch và nhiệm vụ của thống kê

3.2. Phân tích số lượng, cơ cấu, sự biến động của sản phẩm quảng cáo và xúc tiến bán hàng

4. Phân tích thị trường du lịch                   

4.1. Thị trường du lịch, nhiệm vụ của phân tích thống kê thị trường du lịch

4.2. Sơ đồ phân tích thị trường

Bài tập thực hành
Chương 6: Thống kê tài chính của tổ chức du lịch
 Thời gian: 12 giờ
Mục tiêu:

- Hiểu được khái niệm hoạt động tài chính, phương pháp phân tích về chi phí sản xuất, giá thành sản phẩm du lịch, lợi nhuận và tốc độ chu chuyển vốn.

- Áp dụng được việc phân tích tổng chi phí, giá thành, lợi nhuận, doanh thu, hiệu quả sử dụng vốn trong thực tế.

- Có ý thức trách nhiệm cao trong quản lý kinh tế.

Nội dung:                                                                                  

        

1. Khái niệm hoạt động tài chính của tổ chức du lịch và nhiệm vụ của thống kê  hoạt động tài chính
                       

1.1. Khái niệm hoạt động tài chính của tổ chức du lịch

1.2. Nhiệm vụ của thống kê hoạt động tài chính

2. Phân tích chi phí sản xuất sản phẩm du lịch

2.1. Khái niệm tổng chi phí sản xuất của đơn vị hoạt động du lịch

2.2. Phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến tổng chi phí sản xuất của đơn vị hoạt động du lịch

2.2.1. Phân tích mô hình hai nhân tố ảnh hưởng đến tổng chi phí sản xuất của đơn vị

2.2.2. Phân tích mô hình ba nhân tố ảnh hưởng đến tổng chi phí sản xuất của đơn vị

3. Phân tích giá thành 

3.1. Khái niệm giá thành

3.2. Phân tích cấu thành của chỉ tiêu giá thành

3.3. Phân tích sự biến động cấu thành của chỉ tiêu giá thành theo thời gian

3.4. Phân tích nhân tố ảnh hưởng đến giá thành bằng phương pháp hồi quy tương quan

3.5. Phân tích nhân tố ảnh hưởng đến giá thành bình quân

4. Phân tích lợi nhuận và doanh lợi của tổ chức du lịch

4.1. Khái niệm lợi nhuận và doanh lợi



4.2. Phân tích  lợi nhuận của tổ chức du lịch 

4.3. Phân tích doanh lợi của tổ chức du lịch 

4.4. Phân tích nhân tố ảnh hưởng đến tổng lợi nhuận của đơn vị cơ sở

5. Phân tích tình hình sử dụng vốn



5.1. Phân tích tốc độ chu chuyển vốn

5.2. Phân tích tốc độ chu chuyển vốn lưu động

6. Bài tập thực hành








Chương 7: Dự đoán trong nghiên cứu du lịch 
Thời gian: 4 giờ
Mục tiêu:

- Hiểu được các phương pháp dự đoán trong nghiên cứu du lịch.

- Áp dụng các phương pháp dự đoán vào công việc cụ thể trong thực tế.

- Có ý thức nghiêm túc, thận trọng.
  Nội dung:                                                       



          
1. Ý nghĩa của dự đoán trong nghiên cứu du lịch và một số khái niệm chung về dự đoán                                        

1.1. Ý nghĩa của dự đoán trong nghiên cứu du lịch

1.2. Một số khái niệm chung về dự đoán

1.3. Nhiệm vụ của dự đoán du lịch

2. Một số phương pháp mô hình hóa để dự đoán trong du lịch                                                                 

2.1. Dự đoán dựa vào lượng tăng (giảm) tuyệt đối bình quân

2.2. Dự đoán dựa vào tốc độ phát triển bình quân

2.3. Phương pháp dự đoán chuyên gia

3. Bài tập thực hành
Kiểm tra                                             

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

-Kiến thức: Trình bày được các kiến thức cơ bản về lý thuyết thống kê
-Kỹ năng: 

+Vận dụng các kiến thức về lý thuyết thống kê vào nghiên cứu trong thống kê du lịch.

+Sử dụng hiệu quả công cụ thống kê trong quản lý kinh tế ngành du lịch.

-Năng lực tự chủ và trách nhiệm : Hình thành và rèn luyện tính cẩn thận nghiêm túc cho người học.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC: 

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học Cao đẳng 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học: 

Đối với giảng viên :

+ Thuyết trình

+ Phát vấn gợi mở vấn đề

+ Hướng dẫn bài tập thực hành

+ Thảo luận nhóm

Đối với người học: Biết vận dụng các kiến thức đã học ở những môn học trước để vận dụng vào môn học này. Cần đọc thêm các tài liệu tham khảo, thường xuyên ôn tập và làm các bài tập ở lớp cũng như ở nhà.
3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Chương 2, chương 3 và chương 4.
4. Tài liệu tham khảo: 

- Hồ Sỹ Chi Thống kê doanh nghiệp, NXB Tài chính, 2003. 

- Nguyễn Huy Thịnh Lý thuyết thống kê, NXB Tài chính, 2004. 

- Thống kê doanh nghiệp,  NXB Xây dựng, 2003.
- Giáo trình Thống kê du lịch dùng trong các trường Trung học chuyên nghiệp, NXB Hà Nội, 2005. 

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 

Tên môn học: Quản trị doanh nghiệp
Mã môn học: 13
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT CỦA MÔN HỌC

- Vị trí: Quản trị doanh nghiệp là môn học thuộc nhóm kiến thức cơ sở ngành trong Chương trình khung đào tạo trình độ Cao đẳng nghề Quản trị du lịch MICE.

- Tính chất: 

+ Môn học Quản trị doanh nghiệp giới thiệu các kiến thức cơ bản về quản lý và điều hành doanh nghiệp du lịch, làm cơ sở cho việc tiếp thu kiến thức của các môn học quản trị du lịch MICE.

+ Là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành, đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU CỦA MÔN HỌC
- Kiến thức: Trình bày đúng các khái niệm, bản chất và các nội dung chủ yếu của hoạt động quản trị.
- Kỹ năng:

+ Vận dụng đúng các quy luật, các nguyên tắc quản lý trong công tác lập kế hoạch.

+ Xây dựng được hệ thống thông tin cần thiết cho hoạt động quản trị.

+ Tổ chức và thực hiện được các bước quản lý, có khả năng làm việc độc lập và tổ chức làm việc theo nhóm.

+ Giải quyết được các tình huống quản trị phức tạp trong thực tế.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có thái độ nghiêm túc, có phương pháp tiếp cận khoa học khi xem xét một vấn đề thuộc lĩnh vực quản trị doanh nghiệp.

+ Có phương pháp tiếp cận khoa học khi xem xét một vấn đề thuộc lĩnh vực quản trị doanh nghiệp.

+ Chăm chỉ, cầu thị, có thái độ và nhận thức đúng về  nghề.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	I
	Chương 1: Khái quát về quản trị doanh nghiệp

1. Khái niệm và bản chất của quản trị doanh nghiệp

2. Các quy luật và nguyên tắc trong quản trị doanh nghiệp

3. Các phương pháp quản trị trong nội bộ doanh nghiệp
	5
	3
	2
	

	II
	Chương 2: Xác định mục tiêu quản trị doanh nghiệp

1. Thông tin nhu cầu của khách hàng

2. Thông tin về các nhà cung cấp

3. Xác định mục tiêu kinh doanh và lựa chọn phương án
	7
	2
	5
	

	III
	Chương 3: Lập kế hoạch và chương trình thực hiện công việc
1. Khái niệm và vai trò của lập kế hoạch
2. Các bước thực hiện (Điều tra khảo sát cơ sở vật chất; trang thiết bị, nhân công, nguyên vật liệu và dự toán chi…)

3. Lập kế hoạch tác nghiệp
4. Lập dự toán chi đáp ứng mục tiêu kế hoạch

5. Phổ biến và triển khai thực hiện
	8
	2
	5
	1

	IV
	Chương 4: Tổ chức bộ máy quản lý

1. Cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp

2. Nhân sự quản lý trong doanh nghiệp

3. Quy trình thực hiện các bước quản lý

4. Quyết định trong thực tiễn quản lý
	15
	4
	11
	

	V
	Chương 5: Kiểm tra, giám sát

1. Khái niệm và vai trò của kiểm tra

2. Nội dung và mức độ kiểm tra giám sát

3. Quy trình kiểm tra

4. Thực hành
	10
	2
	7
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết

Chương 1: Khái quát về quản trị doanh nghiệp 
Thời gian: 5 giờ
Mục tiêu:                                                            
- Hiểu đúng bản chất của công tác quản trị doanh nghiệp.
- Nhận thức đúng sự ảnh hưởng của các quy luật và tuân thủ đúng các nguyên tắc trong hoạt động quản trị. 

- Vận dụng được các kiến thức về quản trị trong nội bộ doanh nghiệp vào thực tiễn.

- Chăm chỉ, cầu thị, có thái độ và nhận thức đúng về nghề.
Nội dung:               

                                


        

1. Khái niệm và bản chất của quản trị doanh nghiệp

1.1. Khái niệm doanh nghiệp

1.2. Bản chất của quản trị doanh nghiệp
2. Các quy luật và nguyên tắc trong quản trị doanh nghiệp

2.1. Các quy luật trong quản trị doanh nghiệp

2.2. Các nguyên tắc quản trị doanh nghiệp

3. Các phương pháp quản trị trong nội bộ doanh nghiệp

3.1 Phương pháp tác động lên con  người trong doanh nghiệp

3.2 Phương pháp tác động lên các yếu tố khác của doanh nghiệp (tài chính, công nghệ, các mối quan hệ với các công chức nhà nước)

4. Thực hành

- Phân tích sự ảnh hưởng của các quy luật trong hoạt động quản trị

- Lựa chọn được các phương pháp quản trị phù hợp đối với từng đối tượng trong nội bộ doanh nghiệp
Chương 2: Xác định mục tiêu quản trị doanh nghiệp 
Thời gian: 7 giờ
Mục tiêu: 

- Nhận thức được nội dung thông tin nhu cầu của khách hàng, khả năng đáp ứng nhu cầu và mục tiêu quản trị. 

- Vận dụng được các quy luật, các nguyên tắc trong việc xác định mục tiêu quản trị.

- Xây dựng được hệ thống thông tin phù hợp với mục tiêu quản trị.

- Chăm chỉ, cầu thị, có thái độ và nhận thức đúng về nghề.

Nội dung:                                                                         

         

1. Thông tin nhu cầu của khách hàng

1.1. Một số khái niệm về thông tin cầu trong quản trị

1.2. Hệ thống chỉ tiêu thông tin nhu cầu khách hàng với nhà quản trị

1.3. Xây dựng hệ thống thông tin quản trị về  nhu cầu khách hàng

2. Thông tin về các nhà cung cấp

2.1. Một số khái niệm về các nhà cung ứng dịch vụ

2.2. Hệ thống chỉ tiêu thông tin về các nhà cung cấp với nhà quản trị

2.3. Xây dựng hệ thống thông tin quản trị về các nhà cung ứng

3. Xác định mục tiêu kinh doanh và lựa chọn phương án

3.1. Các chỉ tiêu xác định mục tiêu kinh doanh của các loại hình du lịch MICE

3.2. Lựa chọn phương án

4. Thực hành: Thảo luận vai trò của thông tin cầu, thông tin cung ứng trong việc xác định mực tiêu và phương án quản trị (các số liệu do Giảng viên sưu tầm ở các tài liệu liên quan).

Chương 3: Lập kế hoạch và chương trình thực hiện công việc 
Thời gian: 8 giờ
Mục tiêu: 

- Hiểu được khái niệm, vai trò của chức năng lập kế hoạch đối với các cấp quản trị.

- Nắm vững các bước lập kế hoạch tác nghiệp trong quản trị ở cấp cơ sở.

- Lập được sơ đồ kế hoạch tác nghiệp cho một công việc cụ thể và triển khai thực hiện kế hoạch.

- Chăm chỉ, cầu thị, có thái độ và nhận thức đúng về nghề.
Nội dung:                                                                        

        
1. Khái niệm và vai trò của lập kế hoạch

1.1. Khái niệm lập kế hoạch

1.2. Vai trò lập kế hoạch

2. Các bước thực hiện  

2.1. Điều tra khảo sát cơ sở vật chất và môi trường

2.2. Điều tra khảo sát trang thiết bị

2.3.  Điều tra khảo sát khả năng cung ứng nguyên vật liệu và các cơ sở vật chất khác phục vụ du lịch MICE

2.4. Điều tra khảo sát nhân sự

3. Lập kế hoạch tác nghiệp

3.1. Khái niệm về kế hoạch tác nghiệp

3.2. Lập kế hoạch tác nghiệp

4. Lập dự toán chi đáp ứng mục tiêu kế hoạch

4.1. Lập dự toán chi đáp ứng mục tiêu kế hoạch

4.2. Khái toán tổng chi phí thực hiện kế hoạch tác nghiệp

5. Phổ biến và triển khai thực hiện (thực hành)

Giảng viên đưa ra một ví dụ thực tiễn về một hoạt động hội thảo tại thành phố và đề nghị người học lập kế hoạch để tổ chức tốt hoạt động hội thảo trên.
Kiểm tra

Chương 4: Tổ chức bộ máy quản lý 
Thời gian: 15 giờ
Mục tiêu: 

- Hiểu được cơ cấu tổ chức và nhân sự quản lý trong doanh nghiệp du lịch.

- Nắm vững quy trình thực hiện các bước quản lý doanh nghiệp. 

- Chăm chỉ, cầu thị, có thái độ và nhận thức đúng về nghề.
Nội dung:                                                      



      
1. Cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp

1.1. Tổ chức và chức năng tổ chức

1.2. Cơ cấu tổ chức và thuộc tính của tổ chức doanh nghiệp

2. Nhân sự quản lý trong doanh nghiệp 

2.1. Cán bộ quản lý và vai trò của các cán bộ quản lý trong doanh nghiệp

2.2. Những yêu cầu đối với cán bộ quản lý

2.3. Vai trò quản lý trong tổ chức lao động khoa học

3. Quy trình thực hiện các bước quản lý

3.1. Xác định mục tiêu

3.2. Phân tích quy trình và thiết kế chương trình

3.3. Phân công nhân sự và quán triệt nhiệm vụ

3.4. Dự toán và duyệt dự toán

3.5. Tổ chức thực hiện chương trình

3.6. Quyết toán và duyệt quyết toán

4. Quyết định trong thực tiễn quản lý

Thực hành: Lấy ví dụ về nhiệm vụ của một doanh nghiệp để sinh viên đưa ra quy trình thực hiện các bước quản lý doanh nghiệp đó.


Chương 5: Kiểm tra, giám sát 
Thời gian: 10 giờ
Mục tiêu: 
- Xác định được vai trò quan trọng của chức năng kiểm tra, yêu cầu và nội dung kiểm tra trong hoạt động quản trị.

-  Tổ chức được quá trình kiểm tra trong hoạt động quản trị ở đơn vị cơ sở

- Chăm chỉ, cầu thị, có thái độ và nhận thức đúng về nghề.
Nội dung:                                                                        

       
1. Khái niệm và vai trò của kiểm tra

1.1.Khái niệm và bản chất của kiểm tra

1.2. Vai trò của kiểm tra giám sát trong quản trị

2. Nội dung và mức độ kiểm tra giám sát

2.1. Nội dung kiểm tra

2.2. Yêu cầu đối với hệ thống kiểm tra

2.3. Các chủ thể kiểm tra

3. Quy trình kiểm tra

3. 1. Xây dựng hệ thống các tiêu chuẩn kiểm tra

3.2. Đo lường và đánh giá sự thực hiện 

3.3. Các hình thức và kỹ thuật kiểm tra

4. Thực hành

- Xây dựng hệ thống các tiêu chuẩn kiểm tra đối với việc thực hiện tổ chức hội thảo.

- Thành lập các chủ thể kiểm tra dối với  việc thực hiện tổ chức hội thảo trên.
Kiểm tra

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

-Kiến thức: Trình bày đúng các khái niệm, bản chất và các nội dung chủ yếu của hoạt động quản trị.

-Kỹ năng:

- Vận dụng đúng các quy luật, các nguyên tắc quản lý trong công tác lập kế hoạch.

-  Xây dựng được hệ thống thông tin cần thiết cho hoạt động quản trị.

- Tổ chức và thực hiện được các bước quản lý, có khả năng làm việc độc lập và tổ chức làm việc theo nhóm.

- Giải quyết được các tình huống quản trị phức tạp trong thực tế.
-Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có thái độ nghiêm túc, có phương pháp tiếp cận khoa học khi xem xét một vấn đề thuộc lĩnh vực quản trị doanh nghiệp.

+Có phương pháp tiếp cận khoa học khi xem xét một vấn đề thuộc lĩnh vực quản trị doanh nghiệp.

+ Chăm chỉ, cầu thị, có thái độ và nhận thức đúng về  nghề.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học Cao đẳng 

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

Đối với giảng viên:

- Áp dụng các phương pháp giảng dạy lý thuyết:

+ Nêu vấn đề

+ Phát vấn

+ Thảo luận

+ Hướng dẫn hiểu, mở rộng kiến thức

+ Tổng kết đánh giá.

- Áp dụng phương pháp hướng dẫn thực hành:

+ Mô tả hoặc làm mẫu các công việc và các bước thực hiện công việc trong thực tế

+ Yêu cầu về tiêu chuẩn phải đạt

+ Điều kiện để thực hiện công việc

+ Kiến thức, kỹ năng và thái độ cần có để thực hiện công việc

+ Lỗi thường gặp cần tránh.

Đối với người học:

- Tích cực chủ động tham gia bài giảng.

- Tham gia thảo luận nhóm, tổ.

- Thường xuyên tra cứu và đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin và thực hành các nội dung có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức để hình thành kỹ năng nghề nghiệp.

3. Những trọng tâm chương trình: Chương 4, chương 5

4. Tài liệu cần tham khảo:

- Đoàn Thị Thu Hà và Nguyễn Thị Ngọc Huyền - Quản trị học, Nhà xuất bản Tài chính, 2002.

- Nguyễn Văn Đính, Phạm Hồng Chương – Giáo trình Quản trị kinh doanh Lữ hành, Nhà xuất bản trẻ, 1998.

- Nguyễn Trọng Đặng, Nguyễn Doãn Thị Liễu – Quản Trị Doanh Nghiệp Khách Sạn Du Lịch - Trường Đại học Thương mại Hà Nội, 2003

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Quản lý chất lượng dịch vụ
Mã môn học: 14
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC 

-Vị Trí: Quản lý chất lượng dịch vụ là môn học bắt buộc thuộc các môn học trong chương trình khung đào tạo trình độ cao đẳng nghề “Quản trị du lịch MICE”. Môn học này có vị trí quan trọng trang bị cho người học những kiến thức cơ bản về quản lý chất lượng chương trình du lịch và các dịch vụ đi kèm đáp ứng các yêu cầu nghề quản trị du lịch MICE của người học.

-Tính chất: Quản lý chất lượng là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành. Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC

- Kiến thức

+ Nắm vững khái niệm và vai trò của quản lý chất lượng, các nguyên tắc, chức năng cơ bản và phương pháp quản lý chất lượng.

+ Nắm vững khái niệm và đặc điểm của dịch vụ.

+ Chỉ ra được các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ, yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ.

- Kỹ năng:  Tổ chức được hệ thống quản lý chất lượng dịch vụ cho một chương trình du lịch và các dịch vụ đi kèm.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Thực hiện được việc đánh giá chất lượng các dịch vụ đã thực hiện trong chương trình du lịch MICE.

+ Tôn trọng ý kiến khách hàng, có trách nhiệm, linh hoạt, sáng tạo và tinh thần làm việc theo nhóm.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	I
	Chương 1: Khái quát về quản lý chất lượng 

1. Khái niệm và vai trò của của quản lý chất lượng

2. Những nguyên tắc của quản lý chất lượng

3. Các chức năng cơ bản của quản lý chất lượng

4. Phương pháp quản lý chất lượng

5. Quản lý chất lượng trong các giai đoạn  thuộc chu kỳ sống của sản phẩm
	10
	4
	6
	

	II
	Chương 2: Yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ 

1. Dịch vụ và chất lượng dịch vụ
2. Các yếu tố quyết định chất lượng dịch vụ

3. Xác định yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ du lịch MICE
	10
	3
	6
	1

	III
	Chương 3: Thực hiện quản lý chất lượng dịch vụ trong du lịch MICE

1. Nội dung quản lý chất lượng dịch vụ du lịch

2. Chu trình của quản lý chất lượng dịch vụ du lịch

3. Quản lý lỗ hổng chất lượng dịch vụ du lịch

4. Thực hiện quản lý chất lượng dịch vụ trong du lịch MICE
	13
	3
	10
	

	IV
	Chương 4: Đánh giá chất lượng dịch vụ đã thực hiện

1. Kiểm tra chất lượng và mục đích ý nghĩa của  kiểm tra chất lượng dịch vụ
2. Phương pháp và hình thức kiểm tra chất lượng

3. Đánh giá chất lượng dịch vụ đã thực hiện trong chương trình du lịch MICE
	12
	3
	8
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2.Nội dung chi tiết:

Chương 1: Khái quát về quản lý chất lượng 
Thời gian: 10 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được các khái niệm và vai trò quản lý chất lượng sản phẩm.

- Nắm vững các nguyên tắc,  chức năng cơ bản và phương pháp quản lý chất lượng.

- Thiết lập được các nguyên tắc quản lý quản lý chất lượng trong 1 giai đoạn thuộc chu kỳ sống của sản phẩm. 

- Tôn trọng các nguyên tắc quản lý quản lý chất lượng.

Nội dung:





               

   

      
1. Khái niệm và vai trò của quản lý chất lượng

1.1. Khái niệm quản lý chất lượng

1.2. Vai trì của quản lý chất lượng

2. Những nguyên tắc của quản lý chất lượng

2.1. Quản lý chất lượng phải được định hướng theo khách hàng

2.2. Coi trọng con người trong quản lý chất lượng

2.3. Quản lý chất lượng phải thực hiện toàn diện và đồng bộ

2.4. Quản lý chất lượng phải thực hiện đồng thời với các yêu cầu đảm bảo  cải tiến chất lượng

2.5. Quản lý chất lượng theo quá trình

2.6. Nguyên tắc kiểm tra

3. Các chức năng cơ bản của quản lý chất lượng

3.1. Chức năng hoạch định

3.2. Chức năng tổ chức

3.3. Chức năng kiểm tra, kiểm soát

3.4. Chức năng kích thích

3.5. Chức năng điều chỉnh, điều hòa, phối hợp

4. Các phương pháp quản lý chất lượng

4.1. Phương pháp kiểm tra chất lượng

4.2. Kiểm soát chất lượng và kiểm soát chất lượng toàn diện

4.3. Đảm bảo chất lượng

4.4. Quản lý chất lượng toàn diện

5. Quản lý  chất lượng trong các giai đoạn  thuộc chu kỳ sống của sản phẩm

5.1. Quản lý chất lượng trong khâu thiết kế

5.2. Quản lý chất lượng trong khâu cung ứng

5.3. Quản lý chất lượng trong phân hệ sn xuất

5.4. Quản lý chất lượng phân hệ phân phối và sử dụng sản phẩm

6. Thực hành:

Giảng viên đề xuất một vài sản phẩm du lịch và giao cho các tổ sinh viên thiết lập các nguyên tắc quản lý chất lượng rồi đư ra thảo luận và đánh giá ưu nhược điểm của từng nhóm.

Chương 2: Yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ 
Thời gian: 10 giờ          
Mục tiêu: 

- Nắm vững khái niệm và đặc điểm của dịch vụ;

- Xác định được các yếu tố quyết định chất lượng dịch vụ;

- Đưa ra được các chỉ tiêu đo lường chất lượng dịch vụ du lịch

- Vận dụng được tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ và cách thức đánh giá chất lượng dịch vụ vào hoạt động du lịch MICE.

- Nghiêm túc thực hiện tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ.

Nội dung:



                      


 
1. Dịch vụ và chất lượng dịch vụ




1.1. Khái niệm, phân loại và đặc điểm của dịch vụ

1.2. Chất lượng dịch vụ

2. Các yếu tố quyết định chất lượng dịch vụ

2.1. Các yếu tố quyết định chất lượng dịch vụ theo tiêu chuẩn của khách hàng

2.2. Các chỉ tiêu đo lường chất lượng dịch vụ

2.3. Các bước đánh giá chất lượng dịch vụ

2.3.1. Xác định các chỉ tiêu để đo lường chất lượng dịch vụ

2.3.2. Xác định mức chuẩn quốc tế, quốc gia và tiêu chuẩn của đơn vị cung cấp dịch vụ 

2.3.3. Phương pháp đánh giá chất lượng 

3. Xác định yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ du lịch MICE

3.1. Xây dựng tiêu chuẩn thực hiện chất lượng dịch vụ

3.2. Xác định tiêu chí đánh giá chất lượng dịch vụ

3.3. Xác định cách thức đánh giá chất lượng dịch vụ du lịch MICE

4. Thực hành:

Giảng viên cho sinh viên tham quan một số cơ sở chế biến món ăn và lưu trú để sinh viên vận dụng các tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ để đánh giá chất lượng 2 dịch vụ đó.
Kiểm tra

Chương 3: Thực hiện quản lý chất lượng dịch vụ trong du lịch MICE 


Thời gian: 13 giờ
Mục tiêu: 

- Nắm vững nội dung quản lỹ chất lượng dịch vụ du lịch.

- Trình bày được chu trình quản lý chất lượng dịch vụ du lịch.

- Phân tích được phương pháp quản lý lỗ hổng dịch vụ du lịch.

- Thực hiện quản lý chất lượng dịch vụ trong du lịch MICE.

- Tôn trọng ý kiến khách hàng, có trách nhiệm trong việc quản lý chất lượng dịch vụ.

Nội dung:



                                  




1. Nội dung quản lý chất lượng dịch vụ

1.1. Xác định mục tiêu quản lý chất lượng dịch vụ

1.2. Xây dựng và thực hiện chính sách chất lượng

1.3. Xây dựng và thực hiện hệ thống chất lượng

1.4. Đảm bảo và sử dụng các nguồn nhân lực, vật lực

2. Chu trình quản lý chất lượng dịch vụ du lịch




2.1. Xác định mục tiêu, nhiệm vụ

2.2. Xác định các phương pháp đạt mục tiêu

2.3. Huấn luyện và đào tạo

2.4. Thực hiện công việc

2.5. Kiểm tra kết quả thực hiện công việc

2.6. Thực hiện các tác động điều chỉnh thích hợp

3. Quản lý lỗ hổng chất lượng dịch vụ du lịch



3.1. Khái niệm









3.2. Mô hình lỗ hổng chất lượng dịch vụ du lịch

3.3. Quản lý lỗ hổng chất lượng dịch vụ du lịch

4. Thực hiện quản lý chất lượng dịch vụ trong du lịch MICE

4.1. Đáp ứng nhu cầu khách hàng

4.2. Kiểm soát thời gian, tiến độ thực hiện

4.3. Quản lý nhân sự thực hiện

4.4. Giám sát chi phí

4.5. Đảm bảo chất lượng dịch vụ của chương trình du lịch MICE

5. Thực hành: Giao sinh viên thực hành quản lý chất lượng một số dịch vụ cụ thể rồi sau đó tổ chức thảo luận rút ra một số nhận xét về nội dung quản lý, chu trình quản lý, phương pháp quản lý và hiệu quả quản lý chất lượng các dịch vụ đó. 

Chương 4: Đánh giá chất lượng dịch vụ đã thực hiện 
Thời gian: 12 giờ
Mục tiêu:
- Nắm vững những nhiệm vụ chủ yếu của kiểm tra chất lượng.

- Trình bày được các phương pháp và các hình thức kiểm tra chất lượng dịch vụ.

- Nắm vững trình tự các bước kiểm tra chất lượng.

- Thiết lập được quy trình đánh giá chất lượng dịch vụ đã thực hiện trong chương trình du lịch MICE.
- Tôn trọng quy trình kiểm tra đánh giá chất lượng dịch vụ.
Nội dung:                                                                    

       

1. Kiểm tra chất lượng và mục đích ý nghĩa của  kiểm tra chất lượng dịch vụ

1.1. Thực chất của kiểm tra chất lượng

1.2. Nhiệm vụ chủ yếu của kiểm tra chất lượng

1.3. Mục đích, ý nghĩa của kiểm tra chất lượng


2. Phương pháp và các hình thức kiểm tra chất lượng

2.1. Phương pháp kiểm tra chất lượng

2.2. Hình thức kiểm tra chất lượng

2.3. Trình tự các bước kiểm tra chất lượng

3. Đánh giá chất lượng dịch vụ đã thực hiện trong chương trình du lịch MICE

3.1. Phân tích và so sánh chất lượng dịch vụ đã thực hiện với tiêu chuẩn

3.2. Đánh giá kết quả thực hiện chất lượng dịch vụ

3.3. Đánh giá sự phù hợp của chương trình, phân công nhân sự và tiến độ thực hiện

3.4. Tổng kết, rút kinh nghiệm quá trình thực hiện.

4. Thực hành:Nêu một vài dịch vụ cụ thể  và giao cho các tổ sinh viên xây dựng phương pháp và hình thức kiểm tra  cụ thể để đánh giá kết quả thực hiện chất lượng các dịch vụ  đó.
Kiểm tra









IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

-Kiến thức

+ Nắm vững khái niệm và vai trò của quản lý chất lượng, các nguyên tắc, chức năng cơ bản và phương pháp quản lý chất lượng.

+Nắm vững khái niệm và đặc điểm của dịch vụ.

+Chỉ ra được các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ, yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ.

-Kỹ năng:  Tổ chức được hệ thống quản lý chất lượng dịch vụ cho một chương trình du lịch và các dịch vụ đi kèm.

-Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+Thực hiện được việc đánh giá chất lượng các dịch vụ đã thực hiện trong chương trình du lịch MICE.

+Tôn trọng ý kiến khách hàng, có trách nhiệm, linh hoạt, sáng tạo và tinh thần làm việc theo nhóm.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học Cao 

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

Đối với giảng viên :

+ Thuyết trình, giảng giải.

+ Phát vấn.

+ Thảo luận

+ Có kiến thức về một số môn kinh tế liên quan.

+ Chuẩn bị đầy đủ bài giảng, bài tập mẫu, câu hỏi thảo luận v.v...

Đối với người học:  Tuân thủ chặt chẽ các nội qui kỷ luật học tập do Trường đề ra.
3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Chương 2, 3 và 4.

4. Tài liệu cần tham khảo:

- Phạm Xuân Hậu, Quản trị chất l​ượng dịch vụ khách sạn du lịch, NXB Đại học quốc gia Hà nội, 2001.
- Geory  R.Beilharz and Ross L. Chapman, Quality Management in Service organizations, Longman Business &Professional, 1994.
- Wiliem F.G Mastenbroek, Managing for Quality in the Service sector, Blackwell, 1991.
- Giáo trình quản lý chất lượng trong các tổ chức – Trường đại học Kinh tế quốc dân – NXBLĐ-XH Hà Nội, 2005.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Tổ chức sự kiện
Mã môn học: 15
Thời gian thực hiện môn học: 30 giờ; (Lý thuyết 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 0 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC: 

- Vị trí: Tổ chức sự kiện là môn học bắt buộc trong chương trình đào tạo Cao đẳng nghề Quản trị du lịch MICE.

- Tính chất: 

+ Nhằm cung cấp cho người học những kiến thức, kỹ năng tổ chức các sự kiện có liên quan đến chương trình du lịch.

+ Đây là môn học lý thuyết kết hợp thực hành và đánh giá kết quả bằng kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC: 

- Kiến thức: Xác định được quy trình tổ chức một sự kiện: Lập kế hoạch tổ chức, triển khai thực hiện, kiểm tra giám sát, tổng kết đánh giá
- Kỹ năng:
+ Nhận biết và đáp ứng được nhu cầu, thị hiếu của khách hàng.

+ Tổ chức thành công một sự kiện với chi phí hợp lý.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Giải quyết được các tình huống phức tạp phát sinh trong quá trình tổ chức sự kiện.

+ Tôn trọng ý kiến khách hàng, có trách nhiệm, linh hoạt, sáng tạo và tinh thần làm việc theo nhóm.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Khái quát hoạt động tổ chức sự kiện

1. Mục đích tổ chức sự kiện

2. Những yếu tố tác động đến  hoạt động tổ chức sự kiện 



3. Quy trình tổ chức sự kiện 


4. Phân loại sự kiện



	3
	3
	
	

	2
	Bài 2: Giai đoạn tiếp xúc khách hàng

1. Công tác khảo sát nhu cầu của khách hàng và thu thập thông tin 

2. Lập khái toán 

3. Đàm phán và thỏa thuận chương trình với khách du lịch


4. Thống nhất và ký hợp đồng 
	6
	6
	
	

	3
	Bài 3: Giai đoạn chuẩn bị sự kiện

1. Lập kế hoạch chi tiết tổ chức sự kiện

      
2. Chuẩn bị về tài chính

3. Chuẩn bị địa điểm tổ chức

4. Chuẩn bị trang thiết bị và nội thất để tiến hành tổ chức sự kiện

5. Chuẩn bị phương tiện vận chuyển khách tham dự sự kiện

6. Chuẩn bị nhân sự phục vụ sự kiện

7. Kiểm tra lần cuối công tác chuẩn bị





	6
	5
	
	1

	4
	Bài 4: Giai đoạn xúc tiến thực hiện sự kiện

1. Đón tiếp



      

2.  Khai mạc





3. Phục vụ các dịch vụ

4. Đảm bảo an toàn - an ninh
 

5. Giải quyết các vấn đề phát sinh trong quá trình diễn ra sự kiện
6. Bế mạc
	10
	10
	
	

	5
	Bài 5: Tổng kết đánh giá sự kiện

1. Thanh quyết toán

   
2. Đánh giá, tổng kết rút kinh nghiệm 

	5
	4
	
	1

	 Tổng cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết: 

Bài 1: Khái quát hoạt động tổ chức sự kiện                 
Thời gian: 3 giờ
Mục tiêu:  
Trang bị cho người học những kiến thức cơ bản của hoạt động tổ chức sự kiện; mục đích và yêu cầu của hoạt động tổ chức sự; những yếu tố tác động đến  hoạt động tổ chức sự kiện; quy trình tổ chức sự kiện; phân loại sự kiện.


Nội dung:
1. Mục đích tổ chức sự kiện

1.1. Khái niệm sự kiện

1.2. Mục đích tổ chức sự kiện







2. Những yếu tố tác động đến  hoạt động tổ chức sự kiện 



2.1. Khách hàng

2.2. Các điều kiện và môi trường thực hiện 

2.3. Người thực hiện và đơn vị dịch vụ.

3. Quy trình tổ chức sự kiện 






3.1. Tiếp xúc với khách du lịch

3.2. Lập kế hoạch 

3.3. Tổ chức thực hiện 

3.4. Kiểm tra giám sát

3.5. Tổng kết đánh giá.

4. Phân loại sự kiện







 
4.1. Sự kiện trong du lịch

4.2. Các loại sự kiện khác

Bài 2: Giai đoạn tiếp xúc khách hàng                   
Thời gian: 6 giờ        
Mục tiêu:

- Trang bị cho người học những kiến thức, kỹ năng của giai đoạn tiếp xúc khách hàng; khảo sát và thu thập thông tin; lập khái toán, đàm phán với khách du lịch và thỏa thuận chương trình, thống nhất và ký hợp đồng.

- Tôn trọng ý kiến khách hàng, linh hoạt, sáng tạo khi tiếp xúc với khách hàng.

Nội dung:
1. Công tác khảo sát nhu cầu của khách hàng và thu thập thông tin 

1.1.  Tiếp cận khách hàng

1.2. Tìm hiểu nhu cầu khách hàng

1.3. Thu thập thông tin về khách hàng

1.3.1. Khái niệm thông tin

1.3.2. Vai trò thông tin

1.3.3. Các cách thu thập thông tin

1.3.4. Xử lý thông tin   

2. Lập khái toán 

2.1. Khái niệm

2.2. Mục đích khái toán 

2.3. Các căn cứ để lập khái toán

2.4. Lập khái toán chi tiết cho sự kiện



   

3. Đàm phán và thỏa thuận chương trình với khách du lịch


3.1. Đàm phán

3.2. Tư vấn chương trình với khách hàng

3.3. Thỏa thuận chương trình với khách hàng

 4. Thống nhất và ký hợp đồng 

4.1. Thống nhất về nội dung, chương trình

4.2. Thống nhất hình thức tổ chức

4.3. Thống nhất dự toán

4.4. Ký hợp đồng.

5. Thực hành: Giảng viên đưa ra ví dụ về một đơn vị có nhu cầu tổ chức một sự kiện cụ thể nào đó và giao cho các nhóm sinh viên tiến hành thu thập thông tin về yêu cầu tổ chức để lập lập khái toán chương trình với khách hàng.

Bài 3: Giai đoạn chuẩn bị sự kiện                             
Thời gian: 6 giờ                     

Mục tiêu: 

- Trang bị cho người học những kiến thức, kỹ năng của giai đoạn chuẩn bị sự kiện; dự thảo chương trình chi tiết; phân công chuẩn bị về tài chính, chuẩn bị trang thiết bị và nội thất, chuẩn bị phương tiện vận chuyển…và kiểm tra lần cuối công tác chuẩn bị.

- Tôn trọng ý kiến khách hàng và tinh thần làm việc thận trọng.

Nội dung:
1. Lập kế hoạch chi tiết tổ chức sự kiện

1.1. Thành lập ban tổ chức sự kiện

1.2. Hệ thống hóa các hoạt động trong sự kiện

1.3. Lập thời gian biểu cho công tác chuẩn bị

1.4. Lựa chọn phương pháp để tiến hành tổ chức sự kiện

      
2. Chuẩn bị về tài chính

2.1. Xác định nguồn tài chính

2.2. Vận động tài trợ

3. Chuẩn bị địa điểm tổ chức

3.1. Yêu cầu về địa điểm

3.2. Kiểm tra địa điểm

4. Chuẩn bị trang thiết bị và nội thất để tiến hành tổ chức sự kiện

4.1. Yêu cầu về trang thiết bị

4.2. Yêu cầu về nội thất 

5. Chuẩn bị phương tiện vận chuyển khách tham dự sự kiện

5.1. Phương tiện chở khách

5.2. Phương tiện đưa đón khách

6. Chuẩn bị nhân sự phục vụ sự kiện

6.1. Phân công nhân sự

6.2. Giải thích và giao trách nhiệm

7. Kiểm tra lần cuối công tác chuẩn bị


8. Thực hành: Giảng viên đưa ra kế hoạch tổ chức một sự kiện và phân công các nhóm sinh viên chuẩn bị các công việc cần thiết để thực hiện sự kiện. 
      
Kiểm tra







    

Bài 4: Giai đoạn xúc tiến thực hiện sự kiện              
Thời gian: 10 giờ      

Mục tiêu:

Trang bị cho người học những kiến thức, kỹ năng của giai đoạn xúc tiến thực hiện sự kiện; Đón tiếp; khai mạc; phục vụ; đảm bảo an toàn -  an ninh; giải quyết các vấn đề phát sinh trong quá trình diễn ra sự kiện; bế mạc.


Nội dung:
1. Đón tiếp





      

1.1. Các hình thức đón tại các điểm đón

1.1.1. Đón tiếp tại các đầu mối giao thông

1.1.2. Đón tiếp tại cơ sở lưu trú

1.1.3. Đón tiếp tại nơi diễn ra sự kiện

1.2. Các nghi thức đón tiếp

1.2.1. Đón theo nghi lễ

1.2.2. Đón thông thường

2.  Khai mạc





      
2.1. Lễ khai mạc

2.2. Phục vụ lễ khai mạc
3. Phục vụ các dịch vụ

3.1. Ăn uống





      

3.2. Giải trí

3.3. Các hoạt động khác

4. Đảm bảo an toàn - an ninh

                
4.1. An toàn

4.2. An ninh 

5. Giải quyết các vấn đề phát sinh trong quá trình diễn ra sự kiện
6. Bế mạc

6.1. Lễ bế mạc

6.2. Phục vụ lễ bế mạc

7. Thực hành: Tổ chức cho sinh viên tham quan công tác triển khai thực hiện một sự kiện diễn ra trên địa bàn thành phố như kỷ niệm ngày sinh Nguyễn Bỉnh  Khiêm; Kỷ niệm ngày Bác Hồ về thăm làng cá Cát Bà…


Bài 5: Tổng kết đánh giá sự kiện                          
  Thời gian: 5 giờ    

Mục tiêu: 

- Nhằm cung cấp cho người học kiến thức, kỹ năng: thanh quyết toán, đánh giá, tổng kết rút kinh nghiệm tổ chức một sự kiện du lịch.

- Tôn trọng ý kiến tập thể và tinh thần làm việc theo nhóm.

Nội dung:
1. Thanh quyết toán

1.1. Khái niệm thanh quyết toán

1.2. Một số quy định về thanh quyết toán

1.3. Thanh quyết toán với khách hàng

1.4. Thanh quyết toán với nhà cung cấp



   
2. Đánh giá, tổng kết rút kinh nghiệm 


2.1. Đánh giá tổng kết rút kinh nghiệm với nhà cung cấp

2.2. Đánh giá tổng kết rút kinh nghiệm trong nội bộ doanh nghiệp

2.3. Khen thưởng và kỷ luật nhân viên tham gia

3. Thực hành: Giảng viên nêu các dữ liệu về các khoản chi cho tổ chức sự kiện theo hợp đồng, các khoản chi bổ xung hoặc rut bớt so với hợp đồng và các khoản chi đột suất ngoài hợp đồng để sinh viên vận dụng các quy định về thanh quyết toán và quyết toán. 

Kiểm tra:







          
IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4. Các điều kiện khác:

- Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

- Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Xác định được quy trình tổ chức một sự kiện: Lập kế hoạch tổ chức, triển khai thực hiện, kiểm tra giám sát, tổng kết đánh giá
- Kỹ năng:

+ Nhận biết và đáp ứng được nhu cầu, thị hiếu của khách hàng.

+ Tổ chức thành công một sự kiện với chi phí hợp lý.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Giải quyết được các tình huống phức tạp phát sinh trong quá trình tổ chức sự kiện.

+ Tôn trọng ý kiến khách hàng, có trách nhiệm, linh hoạt, sáng tạo và tinh thần làm việc theo nhóm.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC: 

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học trình độ Cao đẳng.
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:
Đối với giảng viên:

+ Nêu vấn đề

+ Phát vấn

+ Thảo luận

+ Hướng dẫn tìm hiểu tham khảo tài liệu, mở rộng kiến thức.

+ Tổng kết, đánh giá

+ Mô tả hoặc làm mẫu các công việc và các bước phải làm trong thực tế 

+ Yêu cầu về tiêu chuẩn phải đạt

+ Điều kiện để thực hiện công việc

+ Kiến thức, kỹ năng và thái độ cần có trong thực hiện công việc

+ Lỗi thường gặp cần tránh

Đối với người học:

- Tích cực, chủ động tham gia bài giảng

- Thảo luận nhóm

- Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin, thực hành các nội dung có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức và hình thành kỹ năng nghề nghiệp. 

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Bài 2, Bài 3, Bài 4, Bài 5

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Lưu Văn Nghiêm – Tổ chức sự kiện - NXB ĐH Kinh Tế Quốc Dân.

- Nguyễn Thanh Sơn – Tổ chức sự kiện  - Giám Đốc Cty T&A Vietnam.

- Nguyễn Hữu Chi - Nghiệp vụ văn phòng -  Nhà xuất bản giáo dục thống kê 2001.

- Nguyễn Văn Thâm - Nghiệp vụ thư ký văn phòng -  Hà Nội, 2002.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa


CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Nghiệp vụ thanh toán
Mã môn học: 16
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết 13 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: Nghiệp vụ thanh toán là môn học bắt buộc trong chương trình khung đào tạo trình độ Cao đẳng nghề Quản trị du lịch MICE. 

- Tính chất: 

+ Nghiệp vụ thanh toán là môn học giới thiệu các phương thức thanh toán và các phương tiện thanh toán trong kinh doanh du lịch MICE.

+ Là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành, đánh giá bằng hình thức kiểm tra hết môn học.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC

- Kiến thức: Trình bày và giải thích được những kiến thức cơ bản về nghiệp vụ thanh toán: các loại hình tiền tệ thông dụng trên thế giới, tỷ giá hối đoái, các phương thức thanh toán, các phương tiện thanh toán trong kinh doanh du lịch MICE, các điều kiện tài chính tiền tệ trong hợp đồng du lịch quốc tế và các chứng từ sử dụng trong nghiệp vụ thanh toán. 

- Kỹ năng: Vận dụng được các kiến thức đã học vào thực tiễn và các môn học, môn học có liên quan.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Tuân thủ đúng các quy định, chế độ liên quan đến nghiệp vụ thanh toán.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/ Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	I
	Chương 1: Các loại hình tiền tệ thông dụng trên thế giới và tỷ giá hối đoái

1. Các loại hình tiền tệ thông dụng trên thế giới
     
2. Tỷ giá hối đoái
3. Thực hành
	11
	3
	8
	

	II
	Chương 2: Các phương thức thanh toán quốc tế trong hoạt động du lịch
1. Phương thức chuyển tiền
                    

2. Phương thức nhờ thu                               
3. Phương thức tín dụng chứng từ
    
4. Thực hành
	7
	2
	5
	

	III
	Chương 3: Các phương tiện thanh toán quốc tế trong hoạt động du lịch

1. Các phương tiện thanh toán thông dụng trong lĩnh vực thương mại quốc tế

2. Các phương tiện thanh toán quốc tế thông dụng trong hoạt động du lịch

3. Thực hành 
	11
	3
	7
	1

	IV
	Chương 4: Các điều kiện tài chính tiền tệ trong hợp đồng du lịch quốc tế

1. Khái quát về hợp đồng du lịch quốc tế            

    

2. Bản chất của các điều kiện tài chính tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế 

3. Các điều kiện tài chính tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế 

4. Thực hành 
	7
	3
	4
	

	V
	Chương 5: Các chứng từ sử dụng trong nghiệp vụ thanh toán

1. Nội dung cơ bản một số chứng từ thanh toán

2. Các thủ tục thanh toán cho khách 
3. Thực hành 
	9
	2
	6
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2.Nội dung chi tiết:

Chương 1: Các loại hình tiền tệ thông dụng trên thế giới và tỷ giá hối đoái 

Thời gian: 11 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được những kiến thức về các loại hình tiền tệ thông dụng trên thế giới, tỷ giá hối đoái.

- Giải thích được các công thức tính tỷ giá hối đoái.

- Tính được tỷ giá hối đoái.

- Vận dụng những kiến thức đã học vào làm các bài tập thực hành và thực tế.

- Tuân thủ đúng các quy định, chế độ về ngoại hối và tỷ giá hối đoái.

Nội dung:









1. Các loại hình tiền tệ thông dụng trên thế giới
     
1.1. Ngoại tệ và ngoại hối

1.2. Một số đồng tiền thông dụng trên thế giới

2. Tỷ giá hối đoái
                         
            
2.1. Khái niệm về tỷ giá




2.2. Phương pháp yết tỷ giá






2.2.1. Khái niệm 

2.2.2. Các phương pháp yết tỷ giá

2.2.2.1. Phương pháp yết tỷ giá trực tiếp

2.2.2.2. Phương pháp yết tỷ giá gián tiếp

2.3. Phương pháp xác định tỷ giá theo phương pháp tính chéo

2.3.1. Phương pháp xác định tỷ giá giữa hai đồng tiền cùng ỏ vị trí đồng tiền định giá

2.3.2. Phương pháp xác định tỷ giá giữa hai đồng tiền cùng ở vị trí đồng tiền yết giá

2.3.3. Phương pháp xác định tỷ giá giữa hai đồng tiền ở vị trí khác nhau

2.4. Các nhân tố ảnh hưởng đến sự biến động của tỷ giá hối đoái

2.4.1. Quan hệ cung cầu về ngoại hối trên thị trường 

2.4.1.1. Khái niệm

2.4.1.2. Ảnh hưởng của quan hệ cung cầu đến tỷ giá hối đoái

2.4.2. Mức chênh lệch về lạm phát giữa các nước

3. Thực hành
: 









- Nhận biết ký hiệu các đồng tiền thông dụng trên thế giới và trong hoạt động du lịch ở Việt Nam

- Tính tỷ giá hối đoái

- Làm bài tập vận dụng

Cách thức thực hành:

- Giảng viên nêu bài tập vận dụng, sinh viên tự làm bài tập

- Giảng viên quản lý sinh viên, nhận xét và tổng kết  

Chương 2 : Các phương thức thanh toán quốc tế trong hoạt động du lịch

Thời gian: 7 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được những kiến thức về các phương thức thanh toán quốc tế và sự vận dụng trong kinh doanh du lịch MICE.

- Phân tích được sự khác nhau trong mức độ tin cậy và mức phí tổn giữa các phương thức thanh toán.

- Phân tích được mức độ rủi ro của các bên tham gia cho từng phương thức thanh toán.

- Vận dụng những kiến thức đã học vào thực tế và các môn học liên quan

- Tôn trọng và tuân thủ đúng các quy định, chế độ liên quan đến các phương thức thanh toán. 

Nội dung:                   







          
1. Phương thức chuyển tiền
                    

              

1.1. Định nghĩa

1.2. Các bên tham gia

1.3. Quy trình thanh toán

1.4. Áp dụng phương thức chuyển tiền trong kinh doanh du lịch MICE
2. Phương thức nhờ thu                               

   
    

2.1. Định nghĩa








2.2. Các bên tham gia

2.3. Các loại nhờ thu

2.3.1. Nhờ thu trơn

2.3.2. Nhờ thu có kèm chứng từ

2.2.4. Áp dụng phương thức nhờ thu trong kinh doanh du lịch MICE
3. Phương thức tín dụng chứng từ



    
3.1. Định nghĩa

3.2. Các bên tham gia

3.3. Quy trình thanh toán

3.4. Một số vấn đề cơ bản về thư tín dụng (L/C)

3.5. Áp dụng phương thức tín dụng chứng từ trong kinh doanh du lịch MICE
4. Thực hành:









- Phân tích sự khác nhau trong mức độ tin cậy và mức phí tổn giữa các phương thức thanh toán.
- Phân tích mức độ rủi ro của các bên tham gia cho từng phương thức thanh toán.
Cách thức thực hành:

- Giảng viên nêu vấn đề thảo luận.
- Sinh viên chia lớp thành các nhóm nhỏ thảo luận, trình bày ý kiến của nhóm và trả lời các câu hỏi thắc mắc của các nhóm khác.
- Giảng viên nhận xét, tổng kết và nhấn mạnh nội dung quan trọng cần chú ý.
Chương 3: Các phương tiện thanh toán quốc tế trong hoạt động du lịch 

Thời gian: 11 giờ
Mục tiêu: 


- Trình bày được những kiến thức về bản chất và sự vận hành của các phương tiện thanh toán quốc tế: hối phiếu, séc, séc du lịch, thẻ thanh toán, phiếu du lịch.
- Phân tích được các ưu, nhược điểm của các phương tiện thanh toán.
- Sử dụng được các phương tiện thanh toán.

- Vận dụng được những kiến thức đã học vào thực tế và các môn học liên quan.

- Tôn trọng và tuân thủ đúng các quy định, chế độ liên quan đến các phương tiện thanh toán.

Nội dung:
1. Các phương tiện thanh toán thông dụng trong lĩnh vực thương mại quốc tế

1.1. Hối phiếu

1.2. Séc 

2. Các phương tiện thanh toán quốc tế thông dụng trong hoạt động du lịch

2.1. Séc du lịch
2.2. Thẻ thanh toán

2.3. Phiếu du lịch (voucher)

3. Thực hành 






         

- Các tình huống sử dụng các phương tiện thanh toán.
Cách thức thực hành:

- Giảng viên nêu vấn đề thảo luận.
- Sinh viên chia lớp thành các nhóm nhỏ thảo luận, trình bày ý kiến của nhóm và trả lời các câu hỏi thắc mắc của các nhóm khác.
- Giảng viên nhận xét, tổng kết và nhấn mạnh nội dung quan trọng cần chú ý.
Kiểm tra

Chương 4 : Các điều kiện tài chính tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế 


Thời gian: 7 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được những kiến thức cơ bản về hợp đồng du lịch quốc tế và sự cần thiết phải ký hợp đồng quốc tế ; các điều kiện tài chính tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế.

- Phân tích được rủi ro của các bên khi thực hiện các điều kiện tài chính, tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế.

- Vận dụng những kiến thức đã học vào thực tế ký kết các hợp đồng du lịch quốc tế.

- Tôn trọng đối tác và đảm bảo quyền lợi của các bên liên quan.

Nội dung :








 
1. Khái quát về hợp đồng du lịch quốc tế            

    

1.1. Sự cần thiết khi ký kết hợp đồng du lịch quốc tế

1.2. Khái niệm

1.3. Các nội dung cơ bản của hợp đồng du lịch quốc tế

2. Bản chất của các điều kiện tài chính tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế 

2.1. Bản chất
2.2. Các yếu tố tác động

3. Các điều kiện tài chính tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế 

3.1. Điều kiện về tiền tệ

3.1.1. Điều kiện về đồng tiền tính giá

3.1.2. Điều kiện về đồng tiền thanh toán

3.1.3. Các biện pháp ngăn ngừa rủi ro về tiền tệ

3.2. Điều kiện về tài chính

3.2.1. Điều kiện về địa điểm thanh toán

3.2.2. Điều kiện về thời gian thanh toán

3.2.3. Điều kiện về phương thức thanh toán

3.2.4. Các biện pháp ngăn ngừa rủi ro về tài chính

4. Thực hành: 









- Các tình huống ký kết hợp đồng du lịch quốc tế.
- Phân tích rủi ro của các bên khi thực hiện các điều kiện tài chính tiền tệ trong các hợp đồng du lịch quốc tế.

Cách thức thực hành :

- Giảng viên nêu vấn đề thảo luận.

- Sinh viên chia lớp thành các nhóm nhỏ thảo luận, trình bày ý kiến của nhóm và trả lời các câu hỏi thắc mắc của các nhóm khác.

- Giảng viên nhận xét, tổng kết và nhấn mạnh nội dung quan trọng cần chú ý.

Chương 5: Các chứng từ sử dụng trong nghiệp vụ thanh toán 
Thời gian: 9 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được những kiến thức cơ bản về các chứng từ sử dụng trong nghiệp vụ thanh toán: nội dung, phương pháp lập chứng từ …

- Mô tả và phân tích được các bước làm thủ tục thanh toán cho khách.

- Kiểm soát được các chứng từ thanh toán.

- Lập được các chứng từ thanh toán.

- Thực hiện được công việc thanh toán cho khách.

- Tôn trọng khách hàng, đối tác và thực hiện đúng quy trình thanh toán.

Nội dung:                                                             



  



1. Nội dung cơ bản một số chứng từ thanh toán

1.1. Phiếu thu tiền

1.2. Phiếu chi tiền

1.3. Uỷ nhiệm chi

1.4. Uỷ nhiệm thu

1.5. Bảng kê tiền mặt

2. Các thủ tục thanh toán cho khách 

2.1. Thanh toán với nhà cung cấp

2.1.1. Tiếp nhận chứng từ

2.1.2. Kiểm tra chứng từ

2.1.3. Tập hợp chứng từ

2.1.4. Thanh toán và thanh lý hợp đồng

2.2. Thanh toán với khách hàng

2.2.1. Lập chứng từ

2.2.2. Kiểm tra và hoàn thiện chứng từ

2.2.3. Thanh toán và thanh lý hợp đồng

3. Thực hành:                                             


      

- Lập và kiểm tra chứng từ thanh toán.

- Thực hành thanh toán.

Cách thức thực hành:

- Giảng viên nêu bài tập thực hành.

- Sinh viên thực hành theo nhóm. 

- Giảng viên nhận xét, tổng kết và nhấn mạnh những nội dung quan trọng cần lưu ý.

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

-Kiến thức: Trình bày và giải thích được những kiến thức cơ bản về nghiệp vụ thanh toán: các loại hình tiền tệ thông dụng trên thế giới, tỷ giá hối đoái, các phương thức thanh toán, các phương tiện thanh toán trong kinh doanh du lịch MICE, các điều kiện tài chính tiền tệ trong hợp đồng du lịch quốc tế và các chứng từ sử dụng trong nghiệp vụ thanh toán. 

-Kỹ năng: Vận dụng được các kiến thức đã học vào thực tiễn và các môn học, môn học có liên quan.
-Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Tuân thủ đúng các quy định, chế độ liên quan đến nghiệp vụ thanh toán.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC:
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng để giảng dạy cho trình độ Cao 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:
Đối với giảng viên :

+ Nêu vấn đề

+ Phát vấn

+ Thảo luận

+ Hướng dẫn tìm hiểu, mở rộng kiến thức

+ Tổng kết đánh giá.

+ Mô tả hoặc làm mẫu các công việc và các bước thực hiện công việc trong thực tế

+ Điều kiện để thực hiện công việc

+ Lỗi thường gặp cần tránh.

Đối với người học:

+ Tích cực chủ động tham gia bài giảng.

+ Tham gia thảo luận nhóm, tổ.

+ Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin và thực hành các nội dung có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức để hình thành kỹ năng nghề nghiệp.
3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: 

- Tỷ giá hối đoái.

- Các phương thức thanh toán và phương tiện thanh toán trong kinh doanh du lịch MICE.

- Nội dung của hợp đồng du lịch quốc tế và các điều kiện tài chính tiền tệ trong hợp đồng du lịch quốc tế.

- Phương pháp lập chứng từ và thủ tục thanh toán cho khách.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Đinh Xuân Trình, Thanh toán quốc tế trong ngoại thương, NXB giáo dục, 2003. 

- Trường Đại học Kinh tế Quốc dân, Lý thuyết tài chính tiền tệ, NXB Thống kê, 2002. 

- Trường Đại học Kinh tế Thành phố Hồ Chí Minh, Lý thuyết tiền tệ tín dụng, NXB Thành phố  Hồ Chí Minh, 2000. 

- Trường Đại học Kinh tế Thành phố Hồ Chí Minh, Cẩm nang nghiệp vụ quản lý tài chính kế toán trưởng doanh nghiệp, NXB thống kê, 2001.

- Trường Đại học Thương mại, Thanh toán và tín dụng, NXB  Đại học Quốc gia, 2002.

- Trường Đại học Thương Mại, Tài chính doanh nghiệp thương mại và dịch vụ, NXB  Đại học Quốc gia, 2002.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Địa lý và tài nguyên du lịch
Mã môn học: 17

Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC: 

- Vị trí: Môn học Địa lý và tài nguyên du lịch được được bố trí giảng dạy ở kỳ đầu tiên, sau khi đã học môn Tổng quan du lịch.

- Tính chất: Địa lý và tài nguyên du lịch là môn học trong chương trình khung đào tạo trình độ Cao đẳng. 

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC: 

- Kiến thức:

+ Trình bày được một số đặc điểm tự nhiên, kinh tế - xã hội Việt Nam.
+ Trình bày được các khái niệm và đặc điểm của tài nguyên du lịch, tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên du lịch nhân văn.
+ Trình bày được các tài nguyên du lịch tự nhiên, tài nguyên du lịch nhân văn của các châu lục trên thế giới nói chung và một số quốc gia tiêu biểu nói riêng.

- Kỹ năng:

+  Phân tích được vai trò của tài nguyên du lịch đối với hoạt động du lịch.
+ Phân loại được các tài nguyên du lịch.
+ Liệt kê được các loại tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên du lịch nhân văn; danh sách và giá trị tiêu biểu các di sản thiên nhiên, di sản văn hóa ở Việt Nam.
+ Xác định được các đặc điểm khái quát và các đặc điểm về tài nguyên du lịch, hệ thống giao thông, cơ sở vật chất kĩ thuật và định hướng phát triển chính của mỗi vùng du lịch.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm

+ Vận dụng được các kiến thức về đặc điểm tự nhiên, kinh tế -xã hội và tài nguyên du lịch Việt Nam và các châu lục trong các công việc của nghề Điều hành tour du lịch:

+ Xây dựng và cập nhật thông tin về điểm đến du lịch;

+ Tư vấn về điểm đến cho thị trường du lịch nội địa và quốc tế;

+ Nghiên cứu khả năng cung ứng;

+ Xây dựng chương trình du lịch;

+ Trả lời câu hỏi của khách.
+ Tự hào, quý trọng, bảo tồn và phát huy những giá trị tài nguyên du lịch tự nhiên, tài nguyên du lịch nhân văn của Việt Nam và thế giới. 

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Chương 1: Khái quát về tự nhiên, kinh tế - xã hội Việt Nam

1. Một số đặc điểm về tự nhiên 


2. Một số đặc điểm về kinh tế - xã hội
                                 
	3
	2
	1
	

	2
	Chương 2: Tài nguyên du lịch

1. Tài nguyên du lịch 
 
2. Tài nguyên du lịch tự nhiên 
   

3. Tài nguyên du lịch nhân văn
                                             
	12
	3
	8
	1

	3
	Chương 3: Phân vùng du lịch Việt Nam

1. Phân vùng du lịch Việt Nam 


2. Các vùng du lịch Việt Nam                        
	18
	5
	13
	

	4
	Chương 4: Địa lý du lịch thế giới

Châu Á                                                                                    
1. Châu Á                                                                                    
2. Châu Âu                                                                                  

3. Châu Mỹ                                                                                

4. Châu Phi                                                                                   
5. Châu Đại Dương                                                                    

6. Thực hành tư vấn một số điểm tham quan tiêu biểu của các nước trên thế giới.
	12
	3
	8
	1

	
	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết

Chương 1: Khái quát về tự nhiên, kinh tế - xã hội Việt Nam   
Thời gian: 3 giờ
Mục tiêu:
- Xác định được vị trí và phạm vi lãnh thổ Việt Nam;

- Trình bày được đặc điểm địa hình, khí hậu, thủy văn, sinh vật của Việt Nam;

- Trình bày được đặc điểm dân cư và lao động của Việt Nam;

- Trình bày được hiện trạng cơ sở hạ tầng và cơ sở vật chất kĩ thuật của Việt Nam;

- Trình bày được đặc điểm địa lý các ngành kinh tế, các vùng kinh tế của Việt Nam.

- Yêu đất nước và con người Việt Nam.

- Có ý thức xây dựng và bảo vệ đất nước.

Nội dung:
1. Một số đặc điểm về tự nhiên 


                           

1.1. Vị trí và lãnh thổ
1.2. Địa hình

1.3. Khí hậu 

1.4. Thuỷ văn

1.5. Sinh vật 

2. Một số đặc điểm về kinh tế - xã hội
                                 
2.1. Dân cư và lao động 
2.2. Cơ sở hạ tầng và cơ sở vật chất kĩ thuật

2.3. Địa lý các ngành kinh tế 

2.4. Địa lý các vùng kinh tế                        

Chương 2: Tài nguyên du lịch 
Thời gian: 12 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm tài nguyên du lịch, tài nguyên du lịch tự nhiên, tài nguyên du lịch nhân văn.

- Trình bày được các đặc điểm của tài nguyên du lịch nói chung, tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên du lịch nhân văn nói riêng.

- Phân tích được vai trò của các nguồn tài nguyên đối với phát triển du lịch 

- Phân loại được tài nguyên du lịch

- Xác định được các loại tài nguyên du lịch tự nhiên, tài nguyên du lịch nhân văn; danh sách và giá trị tiêu biểu các di sản thiên nhiên, các di sản văn hóa ở Việt Nam.

-Trình bày được hiện trạng khai thác, bảo tồn và phát triển tài nguyên du lịch tự nhiên, tài nguyên du lịch xã hội - nhân văn.

- Vận dụng được các kiến thức về tài nguyên du lịch trong các công việc của nghề Điều hành tour du lịch:

+ Xây dựng và cập nhật thông tin về điểm đến du lịch;

+ Tư vấn về điểm đến cho thị trường du lịch nội địa và quốc tế;

+ Nghiên cứu khả năng cung ứng;

+ Xây dựng chương trình du lịch.

- Tự hào, quý trọng, bảo tồn và phát huy những giá trị của tài nguyên du lịch tự nhiên và nguyên du lịch nhân văn Việt Nam. 

Nội dung:                  
1. Tài nguyên du lịch 
 
1.1. Khái niệm tài nguyên du lịch

1.2. Đặc điểm và phân loại tài nguyên du lịch 

1.3. Vai trò của tài nguyên du lịch. 

2. Tài nguyên du lịch tự nhiên 
   

2.1. Khái niệm tài nguyên du lịch tự nhiên

2.2. Đặc điểm của tài nguyên du lịch tự nhiên

2.3. Các loại tài nguyên du lịch tự nhiên 


2.3.1. Tài nguyên địa hình

2.3.2. Tài nguyên khí hậu

2.3.3. Tài nguyên nước

2.3.4. Tài nguyên sinh vật
2.3.5. Các di sản thiên nhiên thế giới ở Việt Nam.
2.4. Hiện trạng khai thác, bảo tồn và phát triển tài nguyên du lịch tự nhiên  

2.5. Thực hành tư vấn điểm du lịch tự nhiên cho khách du lịch.

3. Tài nguyên du lịch nhân văn
                                             

3.1. Khái niệm tài nguyên du lịch nhân văn

3.2. Đặc điểm của tài nguyên du lịch nhân văn
  
        
3.3. Các loại tài nguyên du lịch nhân văn 




3.3.1. Di tích lịch sử - văn hóa

3.3.2. Lễ hội

3.3.3. Nghề - làng nghề thủ công truyền thống

3.3.4. Các đối tượng dân tộc học

3.3.5. Các sự kiện văn hóa - thể thao - xã hội

3.3.6. Các di sản văn hóa thế giới ở Việt Nam.

3.4. Hiện trạng khai thác, bảo tồn và phát triển tài nguyên du lịch xã hội - nhân văn 
3.5. Thực hành tư vấn điểm du lịch nhân văn cho khách du lịch.

Kiểm tra:                                                                                    

Chương 3: Phân vùng du lịch Việt Nam 
Thời gian: 18 giờ    
Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm vùng du lịch và các căn cứ phân vùng du lịch.

- Trình bày được các đặc điểm khái quát và đặc điểm về tài nguyên du lịch của các vùng du lịch Việt Nam;

- Xác định được các hệ thống giao thông chính và hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch của các vùng du lịch Việt Nam;

- Xác định được các định hướng phát triển chính của các vùng du lịch Việt Nam.
- Vận dụng được các kiến thức về các vùng du lịch Việt Nam trong các công việc của nghề Điều hành tour du lịch:

+ Xây dựng và cập nhật thông tin về điểm đến du lịch;

+ Tư vấn về điểm đến cho thị trường du lịch nội địa và quốc tế;

+ Nghiên cứu khả năng cung ứng;

+ Xây dựng chương trình du lịch.

- Tự hào, quý trọng, bảo tồn, phát huy các giá trị tài nguyên du lịch và tuyên truyền, quảng bá các vùng du lịch Việt Nam.                                                                                                                                                   Nội dung:


1. Phân vùng du lịch Việt Nam 



                     
1.1. Khái niệm vùng du lịch

1.2. Các căn cứ phân vùng du lịch.

2. Các vùng du lịch Việt Nam                                                         
2.1. Vùng du lịch trung du và miền núi Bắc Bộ 

         
2.1.1. Khái quát chung

2.1.2. Đặc điểm tài nguyên du lịch

2.1.3. Hệ thống giao thông 

2.1.4. Hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch

2.1.5. Các định hướng phát triển du lịch

2.1.6. Thực hành xác định và tư vấn một số tuyến tham quan tiêu biểu của vùng.

2.2. Vùng du lịch đồng bằng sông Hồng và duyên hải Đông Bắc
    

2.2.1. Khái quát chung

2.2.2. Đặc điểm tài nguyên du lịch

2.2.3. Hệ thống giao thông 

2.2.4. Hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch

2.2.5. Các định hướng phát triển du lịch

2.2.6. Thực hành xác định và tư vấn một số tuyến tham quan tiêu biểu của vùng.

2.3. Vùng du lịch Bắc Trung Bộ 


                 
  
2.3.1. Khái quát chung

2.3.2. Đặc điểm tài nguyên du lịch

2.3.3. Hệ thống giao thông 

2.3.4. Hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch

2.3.5. Các định hướng phát triển du lịch

2.3.6. Thực hành xác định và tư vấn một số tuyến tham quan tiêu biểu của vùng.

2.4. Vùng du lịch duyên hải Nam Trung Bộ 
2.4.1. Khái quát chung

2.4.2. Đặc điểm tài nguyên du lịch

2.4.3. Hệ thống giao thông 

2.4.4. Hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch

2.4.5. Các định hướng phát triển du lịch

2.4.6. Thực hành xác định và tư vấn một số tuyến tham quan tiêu biểu của vùng.

2.5. Vùng du lịch Tây Nguyên




2.5.1. Khái quát chung

2.5.2. Đặc điểm tài nguyên du lịch

2.5.3. Hệ thống giao thông 

2.5.4. Hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch

2.5.5. Các định hướng phát triển du lịch

2.5.6. Thực hành xác định và tư vấn một số tuyến tham quan tiêu biểu của vùng.

2.6. Vùng du lịch Đông Nam Bộ 


                  
  
2.6.1. Khái quát chung

2.6.2. Đặc điểm tài nguyên du lịch

2.6.3. Hệ thống giao thông 

2.6.4. Hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch

2.6.5. Các định hướng phát triển du lịch

2.6.6. Thực hành xác định và tư vấn một số tuyến tham quan tiêu biểu của vùng.

2.7. Vùng du lịch đồng bằng sông Cửu Long


      
2.7.1. Khái quát chung

2.7.2. Đặc điểm tài nguyên du lịch

2.7.3. Hệ thống giao thông 

2.7.4. Hệ thống cơ sở vật chất kĩ thuật phục vụ du lịch

2.7.5. Các định hướng phát triển du lịch

2.7.6. Thực hành xác định và tư vấn một số tuyến tham quan tiêu biểu của vùng.

Kiểm tra
                                                                                

Chương 4: Địa lý du lịch thế giới 
Thời gian: 12 giờ
Mục tiêu:
- Trình bày được các tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên du lịch nhân văn của các châu lục và một số nước phát triển du lịch tiêu biểu.

- Vận dụng được các kiến thức về địa lý du lịch các châu lục trong các công việc của nghề Điều hành tour du lịch:

+ Xây dựng và cập nhật thông tin về điểm đến du lịch;

+ Tư vấn về điểm đến;

+ Nghiên cứu khả năng cung ứng;

+ Xây dựng chương trình du lịch.

- Tự hào, quý trọng, bảo tồn, phát huy các giá trị tài nguyên du lịch và tuyên truyền, quảng bá về du lịch thế giới.       
Nội dung:                                                                   
1. Châu Á                                                                                    
1.1. Tài nguyên du lịch

1.1.1. Tài nguyên du lịch tự nhiên

1.1.2. Tài nguyên du lịch nhân văn

1.2. Một số nước phát triển du lịch tiêu biểu ở  châu Á

1.2.1.  Trung Quốc

1.2.2.  Nhật Bản

1.2.3.  Hàn Quốc

1.2.4 . Thái Lan

1.2.5. Ấn Độ

2. Châu Âu                                                                                  

2.1. Tài nguyên du lịch

2.1.1. Tài nguyên du lịch tự nhiên

2.1.2. Tài nguyên du lịch nhân văn

2.2. Một số nước phát triển du lịch tiêu biểu ở  châu Âu

2.2.1. Anh 

2.2.2. Pháp

2.2.3. Nga

2.2.4. Italia

2.2.5. Đức

3. Châu Mỹ                                                                                

3.1 Tài nguyên du lịch

3.1.1. Tài nguyên du lịch tự nhiên

3.1.2. Tài nguyên du lịch nhân văn

3.2. Một số nước phát triển du lịch tiêu biểu ở  châu Mỹ
3.2.1. Mỹ

3.2.2. Canada

3.2.3. Brazin

4. Châu Phi                                                                                   
4.1 Tài nguyên du lịch

4.1.1. Tài nguyên du lịch tự nhiên

4.1.2. Tài nguyên du lịch nhân văn

4.2. Một số nước phát triển du lịch tiêu biểu ở  châu Phi
4.2.1. Ai Cập 

4.2.2. Nam Phi

5. Châu Đại Dương                                                                    

5.1 Tài nguyên du lịch

5.1.1. Tài nguyên du lịch tự nhiên

5.1.2. Tài nguyên du lịch nhân văn

5.2. Một số nước phát triển du lịch tiêu biểu ở  châu Đại Dương
5.2.1. Australia
5.2.2. New Zealand

6. Thực hành tư vấn một số điểm tham quan tiêu biểu của các nước trên thế giới.

Kiểm tra


                                                            
IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, máy tính, bảng phấn….

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, đề cương bài giảng, một số băng đĩa minh họa về địa lý và tài nguyên du lịch.
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung đánh giá:
- Kiến thức:

+ Trình bày được một số đặc điểm tự nhiên, kinh tế - xã hội Việt Nam.

+ Trình bày được các khái niệm và đặc điểm của tài nguyên du lịch, tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên du lịch nhân văn.

+ Trình bày được các tài nguyên du lịch tự nhiên, tài nguyên du lịch nhân văn của các châu lục trên thế giới nói chung và một số quốc gia tiêu biểu nói riêng.

- Kỹ năng:

+ Phân tích được vai trò của tài nguyên du lịch đối với hoạt động du lịch.

+ Phân loại được các tài nguyên du lịch.
+ Liệt kê được các loại tài nguyên du lịch tự nhiên và tài nguyên du lịch nhân văn; danh sách và giá trị tiêu biểu các di sản thiên nhiên, di sản văn hóa ở Việt Nam.

+ Xác định được các đặc điểm khái quát và các đặc điểm về tài nguyên du lịch, hệ thống giao thông, cơ sở vật chất kĩ thuật và định hướng phát triển chính của mỗi vùng du lịch.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm

+ Vận dụng được các kiến thức về đặc điểm tự nhiên, kinh tế -xã hội và tài nguyên du lịch Việt Nam và các châu lục trong các công việc của nghề Điều hành tour du lịch:

+ Xây dựng và cập nhật thông tin về điểm đến du lịch;

+ Tư vấn về điểm đến cho thị trường du lịch nội địa và quốc tế;

+ Nghiên cứu khả năng cung ứng;

+ Xây dựng chương trình du lịch;

+ Trả lời câu hỏi của khách.
+ Tự hào, quý trọng, bảo tồn và phát huy những giá trị tài nguyên du lịch tự nhiên, tài nguyên du lịch nhân văn của Việt Nam và thế giới. 

2. Phương pháp: 

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC: 

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho sinh viên trình độ Cao đẳng 2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:
Đối với giáo viên:

+ Có kiến thức về địa lý kinh tế - xã hội Việt Nam và kinh nghiệm thực tế về lữ hành, hướng dẫn, điều hành tour du lịch;

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

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

+ Tâm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.
Đối với người học:

+ Có ý thức học tập tốt;

+ Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm;

+ Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin, làm các bài tập có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức bổ trợ cho nghề nghiệp.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Chương 2, 3, 4.
4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Viện nghiên cứu phát triển du lịch , Quy hoạch tổng thể phát triển du lịch Việt Nam đến năm 2020, tầm nhìn đến năm 2030.

- Lê Thông, Địa lý kinh tế - xã hội Việt Nam, NXB Đại học Sư Phạm, năm 2012.

- Nguyễn Minh Tuệ, Địa lý du lịch Việt Nam, NXB Giáo dục Việt Nam, năm 2012.

- Vũ Tự Lập, Địa lý tự nhiên Việt Nam, NXB Đại học Sư Phạm, năm 2012.

- Bùi Đẹp, Di sản thế giới tại Việt Nam tập 1,2; NXB Trẻ, năm 2012.

- Trần Đình Ba, Du lịch Á – Âu – Mỹ, NXB Văn hóa Thông tin, năm 2011.

- Trần Đình Ba, Châu Á – 100 điểm hấp dẫn, NXB Văn hóa Thông tin, năm 2012.

- Trần Đình Ba, Châu Âu – 100 điểm hấp dẫn, NXB Văn hóa Thông tin, năm 2012.

- Trần Đình Ba, Châu Mỹ – 100 điểm hấp dẫn, NXB Văn hóa Thông tin, năm 2012.

- Trần Đình Ba, Châu Phi và châu Đại Dương – 100 điểm hấp dẫn, NXB Văn hóa Thông tin, năm 2012.

- TS Đỗ Quốc Thông, Giáo trình Địa lý du lịch thế giới,

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Luật du lịch Việt Nam
Mã môn học: 18
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: Luật du lịch Việt Nam là môn học thuộc nhóm các môn học cơ sở trong chương trình đào tạo nghề Quản trị du lịch MICE.
- Tính chất: 

+ Luật du lịch Việt Nam là môn học lý thuyết, nghiên cứu các văn bản pháp luật về các dịch vụ du lịch. 

+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.
II. Mục tiêu môn học:

- Kiến thức: Cung cấp các kiến thức cơ bản về du lịch và hoạt động du lịch bao gồm quản lý nhà nước về du lịch, quản lý về hoạt động kinh doanh du lịch, quy chế pháp lý đối với hướng dẫn viên du lịch và các lao động phục vụ trong ngành du lịch, quyền và nghĩa vụ pháp lý của khách du lịch. Nội dung học phần cung cấp các kiến thức cơ bản về pháp lý trong quản trị dịch vụ du lịch và lữ hành.

- Kỹ năng: Có những kỹ năng cơ bản về nghiên cứu và tra cứu các vấn đề về pháp lý liên quan đến hoạt động du lịch và lữ hành để vận dụng vào nghiệp vụ chuyên môn.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có ý thức tuân thủ pháp luật trong hoạt động du lịch và lữ hành. Có thái độ lịch sự, văn minh, giải quyết các vấn đề trong ngành nghề một cách hợp lý đảm bảo theo đúng các quy phạm pháp luật.
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/ thí nghiệm/ bài tập/thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	Chương 1. Khái niệm về du lịch và luật du lịch
	3
	3
	
	

	2
	Chương 2. Quy chế pháp lý đối với khách du lịch
	9
	8
	
	1

	3
	Chương 3. Địa vị pháp lý của doanh nghiệp kinh doanh du lịch
	10
	10
	
	

	4
	Chương 4. Sử dụng lao động trong ngành du lịch
	8
	7
	
	1

	Tổng cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1. Khái niệm về du lịch và luật du lịch 
Thời gian: 3 giờ

1. Mục tiêu: Người học hiểu được sự hình thành và phát triển ngành du lịch để từ đó có cái nhìn tổng quan về ngành du lịch. Hiểu được quá trình hình thành quy phạm pháp luật trong lĩnh vực du lịch

2. Nội dung:

1. Khái niệm du lịch và luật du lịch

2. Hệ thống pháp luật về du lịch của Việt Nam

3. Quản lý nhà nước về du lịch

Chương 2. Quy chế pháp lý đối với khách du lịch
Thời gian: 9 giờ
1. Mục tiêu: Giúp người học hiểu được con người là nguồn tài nguyên vô hạn trong lĩnh vực du lịch từ đó đưa ra những sản phẩm du lịch tối ưu đối với từng đối tượng khách du lịch nội địa hoặc khách du lịch nước ngoài….

2. Nội dung:

1. Khái niệm và phân loại khách du lịch

2. Địa vị pháp lý của khách du lịch nội địa

3. Địa vị pháp lý của khách du lịch quốc tế (khách du lịch nước ngoài du lịch tại Việt Nam và khách du lịch là người Việt Nam đi du lịch ở nước ngoài)

Kiểm tra

Chương 3. Địa vị pháp lý của doanh nghiệp kinh doanh du lịch 
Thời gian: 10 giờ
1. Mục tiêu: Hiểu được quyền, nghĩa vụ và trách nhiệm của doanh nghiệp khi kinh doanh dịch vụ du lịch. Từ đó đưa ra các chiên lược, kế hoạch và chính sách phát triển du lịch.

2. Nội dung:

1. Khái quát về các loại hình doanh nghiệp kinh doanh du lịch

2. Quy chế pháp lý đối với thành lập, tổ chức và hoạt động của doanh nghiệp kinh doanh một số ngành nghề đặc thù trong ngành du lịch

Chương 4. Sử dụng lao động trong ngành du lịch 
Thời gian: 8 giờ
1. Mục tiêu: Tuyển chọn và sử dụng lao động phù hợp theo đúng quy định pháp luật và Nhà nước.

2. Nội dung chương:

1. Những vấn đề chung về luật lao động Việt Nam

2. Các quy định về sử dụng lao động là hướng dẫn viên du lịch và một số lao động đặc thù khác trong ngành du lịch

Kiểm tra



IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:
1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết sạch sẽ, ngăn nắp, đủ ánh sáng sạch sẽ, ngăn nắp, đủ ánh sáng.

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

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, biểu mẫu, tranh ảnh, Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, 

4. Các điều kiện khác:

- Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

- Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. NỘI DUNG VÀ PHƯƠNG PHÁP, ĐÁNH GIÁ: 
1. Nội dung:

- Kiến thức:

Cung cấp các kiến thức cơ bản về luật du lịch và hoạt động du lịch bao gồm quản lý nhà nước về du lịch, quản lý về hoạt động kinh doanh du lịch, quy chế pháp lý đối với hướng dẫn viên du lịch và các lao động phục vụ trong ngành du lịch, quyền và nghĩa vụ pháp lý của khách du lịch. Nội dung học phần cung cấp các kiến thức cơ bản về pháp lý trong quản trị dịch vụ du lịch và lữ hành.
- Kỹ năng:

Có những kỹ năng cơ bản về nghiên cứu và tra cứu các vấn đề về pháp lý liên quan đến hoạt động du lịch và lữ hành để vận dụng vào nghiệp vụ chuyên môn.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

Có ý thức tuân thủ pháp luật trong hoạt động du lịch và lữ hành. Có thái độ lịch sự, văn minh, giải quyết các vấn đề trong ngành nghề một cách hợp lý đảm bảo theo đúng các quy phạm pháp luật.
2. Phương pháp: 

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

1. Phạm vi áp dụng: Áp dụng cho nghề Cao đẳng Quản trị du lịch MICE.
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:

- Đối với giáo viên, giảng viên: Nắm vững kiến thức chuyên môn

- Đối với người học: Nghe bài và tiếp thu để vận dụng vào thực tế khi cần thiết
3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 2, Chương  4
4. Tài liệu tham khảo:

- Quốc Hội, Luật du lịch Việt Nam 2017.

- Hoàng Anh (2005), Luật du lịch Việt Nam. NXB Tổng hợp Đồng Nai.

- Dương Kim Thế Nguyên, Bài giảng Luật Du lịch, ĐH Cần Thơ, 2007, tr20-40;

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA

Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Marketing du lịch MICE
Mã môn học: 19
Thời gian thực hiện môn học: 60 giờ; (Lý thuyết 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT CỦA MÔN HỌC

- Vị trí: Marketing du lịch MICE là môn học thuộc nhóm kiến thức kỹ năng chuyên môn nghề trong chương trình khung đào tạo nghề “Quản trị du lịch MICE”. 

- Tính chất: Marketing du lịch MICE là môn học tích hợp lý thuyết và thực hành, được đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC 

- Kiến thức:

+ Xác định được các đoạn thị trường mục tiêu và đặc điểm nhu cầu của từng đoạn thị trường.

+ Xác định được các nguồn thông tin thứ cấp và sơ cấp về thị trường hội nghị, hội thảo, du lịch khuyến thưởng, hội chợ triển lãm và phương pháp thu thập xử lý thông tin.

- Kỹ năng:

+ Nhận biết được các cơ quan môi giới trong kênh phân phối dịch vụ du lịch MICE và vai trò của chúng.

+ Áp dụng được kỹ thuật và nghệ thuật đàm phán về đấu thầu các hội nghị, sự kiện quốc tế, quốc gia và soạn thảo được hợp đồng cung cấp dịch vụ hội nghị, hội thảo, thi đua khen thưởng, hội chợ triển lãm.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:  Tự chủ, sáng tạo, năng động tư duy trong học tập và công tác.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Thị trường du lịch MICE

1. Khái quát về thị trường du lịch MICE

2. Phân loại thị trường du lịch MICE

3.  Cung và cầu trên thị trường du lịch MICE

4.  Các yếu tố ảnh hưởng đến thị trường du lịch MICE

5.  Phương pháp nghiên cứu thị trường du lịch MICE

6. Phân định thị trường
	10
	5
	5
	

	2
	Bài 2: Marketing hỗn hợp trong du lịch MICE.

1. Chính sách sản phẩm du lịch

2. Chính sách giá sản phẩm du lịch MICE

3. Chính sách phân phối sản phẩm du lịch

4. Chính sách xúc tiến du lịch

5. Dịch vụ trọn gói trong chương trình du lịch
	20
	10
	10
	

	3
	Bài 3: Các tổ chức môi giới trong thị trường du lịch MICE

1. Các tổ chức môi giới chủ yếu

2. Trách nhiệm, vai trò của các tổ chức môi giới 

3. Mối quan hệ giữa doanh nghiệp du lịch và các nhà môi giới trong việc cung cấp dịch vụ du lịch MICE
	15
	6
	8
	1

	4
	Bài 4: Đàm phán và ký kết hợp đồng phục vụ du lịch MICE

1. Đàm phán, th​ương l​ượng

2. Soạn thảo và ký kết hợp đồng. 
	15
	7
	7
	1

	Cộng
	60
	28
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Thị trường du lịch MICE
     Thời gian: 10 giờ 
Mục tiêu: 

- Xác định được các đoạn thị trường mục tiêu. 

- Trình bày được đặc điểm nhu cầu của từng đoạn thị trường.

- Phương pháp nghiên cứu nhu cầu thị trường du lịch MICE.

- Tự chủ, sáng tạo, năng động tư duy trong học tập và công tác.

Nội dung:              
 



1. Khái quát về thị trường du lịch MICE

1.1. Khái niệm

1.2. Sư phát triển của thị trường du lịch MICE

1.3. Các yếu tố đảm bảo sự thành công của du lịch MICE

2. Phân loại thị trường du lịch MICE

2.1. Căn cứ vào cơ cấu khách

2.2. Căn cứ vào sự phân chia vùng lãnh thổ

2.3. Căn cứ vào đặc điểm không gian cung cầu

3.  Cung và cầu trên thị trường du lịch MICE

3.1. Cầu du lịch MICE và đặc trưng của cầu du lịch MICE

3.2. Cung du lịch MICE và đặc trưng của cung du lịch MICE

4.  Các yếu tố ảnh hưởng đến thị trường du lịch MICE

4.1. Các yếu tố thuộc về tự nhiên

4.2. Các yếu tố thuộc về văn hóa xã hội

4.3. Các yếu tố thuộc về kinh tế

4.4. Các yếu tố thuộc về chính trị

4.5. Các yếu tố khoa học công nghệ

4.6. Các yếu tố thuộc về y tế

5.  Phương pháp nghiên cứu thị trường du lịch MICE

5.1. Thu thập thông tin

5.2. Xử lý thông tin

6. Phân định thị trường

6.1. Khái niệm

6.2. Chiến lược thị trường đơn lập

6.3. Chiến lược thị trường chung

6.4. Chiến lược thị trường toàn diện

Thực hành: Tổ chức thực hành về phương pháp nghiên cứu thị trường MICE.
 

Bài 2: Marketing hỗn hợp trong du lịch MICE
Thời gian: 20 giờ 
Mục tiêu: 

- Liệt kê và giải thích đ​ược các loại sản phẩm du lịch, chính sách gía, cách thức xúc tiến quảng bá và bán sản phẩm của một số loại hình du lịch MICE.

- Tự chủ, sáng tạo, năng động tư duy trong học tập và công tác.

Nội dung:   
              

1. Chính sách sản phẩm du lịch

1.1. Khái niệm chính sách sản phẩm du lịch

1.1.1. Sản phẩm du lịch – Đặc tính của sản phẩm du lịch

1.1.2. Mô hình sản phẩm du lịch

1.1.3. Khái niệm chính sách sản phẩm du lịch

1.2. Nội dung của chính sách sản phẩm

1.2.1. Chu kỳ sống của sản phẩm du lịch

1.2.2. Thái độ của khách du lịch khi tiếp xúc với sản phẩm du lịch

1.2.3. Quản lý chất lượng sản phẩm

1.2.4. Các giải pháp nâng cao chất lượng sản phẩm 


 

2. Chính sách giá sản phẩm du lịch MICE

2.1. Khái niệm chính sách giá

2.2. Xác định mục tiêu của của chính sách giá

2.3. Xác định khung giá

2.4. Các hình thức định giá sản phẩm du lịch

2.5. Định giá chương trình du lịch MICE

3. Chính sách phân phối sản phẩm du lịch

3.1. Khái niệm

3.2. Chức năng kênh phân phối

3.3. Nội dung chính sách phân phối du lịch

3.3.1. Các quyết định cơ bản về kênh phân phối

3.3.2. Lựa chọn đơn vị phân phối

3.3.3. Tổ chức hoạt động phân phối

4. Chính sách xúc tiến du lịch

4.1. Mục tiêu của chính sách xúc tiến

4.1.1. Khái niệm

4.1.2. Mục tiêu

4.2. Chính sách quảng cáo

4.3. Chính sách quan hệ công chúng

4.4.Chính sách Marketing trực tiếp

4.5. Chính sách truyền thông qua internet

4.6. Chính sách bán hàng trực tiếp

4.7. Chính sách khuyến mại và khuyến mãi

5. Dịch vụ trọn gói trong chương trình du lịch

5.1. Khái niệm

5.2. Thành phần các loại dịch vụ trọn gói

5.3. Thiết kế chương trình du lịch trọn gói

5.4. Bán và thực hiện chương trình du lịch

Thực hành: Hướng dẫn sinh viên cách thức xúc tiến quảng bá và bán sản phẩm của một số loại hình du lịch MICE.

Bài 3: Các tổ chức môi giới trong thị trường du lịch MICE.
Thời gian: 15 giờ 
Mục tiêu:
- Nhận biết được các cơ quan môi giới trong kênh phân phối dịch vụ du lịch MICE

- Giải thích được vai trò và mối quan hệ giữa du lịch MICE và tổ chức  trong việc cung cấp dịch vụ du lịch MICE.

- Tự chủ, sáng tạo, năng động tư duy trong học tập và công tác.
Nội dung:                


 

1. Các tổ chức môi giới chủ yếu

2. Trách nhiệm, vai trò của các tổ chức môi giới 

3. Mối quan hệ giữa doanh nghiệp du lịch và các nhà môi giới trong việc cung cấp dịch vụ du lịch MICE

4. Thực hành: Giảng viên xây dựng các bài tập để sinh viên thực hành về vai trò và mối quan hệ giữa du lịch MICE với các cơ quan môi giới trong việc cung cấp dịch vụ.

Bài 4: Đàm phán và ký kết hợp đồng phục vụ du lịch MICE.
Thời gian: 15 giờ
Mục tiêu:
- Áp dụng đ​ược kỹ thuật và nghệ thuật đàm phán về đấu thầu các hội nghị, sự kiện quốc tế, quốc gia.

- Trình bày đ​ược đề c​ương hợp đồng, soạn thảo đ​ược một hợp đồng cung cấp dịch vụ phục vụ du lịch MICE.

- Tự chủ, sáng tạo, năng động tư duy trong học tập và công tác.
Nội dung:


 

1. Đàm phán, th​ương l​ượng

1.1. Nguyên tắc đàm phán, th​ương l​ượng

1.2. Các hình thức đàm phán, th​ương l​ượng

1.3. Kỹ năng đàm phán, th​ương l​ượng

1.4. Xây dựng ch​ương trình đàm phán, th​ương l​ượng

1.5. Tiến hành đàm phán, th​ương l​ượng

1.6. Xử lý tình huống khó khăn trong quá trình đàm phán, th​ương l​ượng

2. Soạn thảo và ký kết hợp đồng.

2.1. Định nghĩa hợp đồng

2.2. Tầm quan trọng của hợp đồng

2.3. Những nội dung cơ bản của một hợp đồng

2.4. Kỹ năng soạn thảo hợp đồng

3. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên kỹ thuật và nghệ thuật đàm phán thương lượng và kỹ năng soạn thảo hợp đồng.
IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết sạch sẽ, ngăn nắp, đủ ánh sáng với các trang thiết bị, phương tiện nghe nhìn hỗ trợ

2.Trang thiết bị máy móc: Máy chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Xác định được các đoạn thị trường mục tiêu và đặc điểm nhu cầu của từng đoạn thị trường.

+ Xác định được các nguồn thông tin thứ cấp và sơ cấp về thị trường hội nghị, hội thảo, du lịch khuyến thưởng, hội chợ triển lãm và phương pháp thu thập xử lý thông tin.

- Kỹ năng:

+ Nhận biết được các cơ quan môi giới trong kênh phân phối dịch vụ du lịch MICE và vai trò của chúng.

+ Áp dụng được kỹ thuật và nghệ thuật đàm phán về đấu thầu các hội nghị, sự kiện quốc tế, quốc gia và soạn thảo được hợp đồng cung cấp dịch vụ hội nghị, hội thảo, thi đua khen thưởng, hội chợ triển lãm.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:  Tự chủ, sáng tạo, năng động tư duy trong học tập và công tác.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC 

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học trình độ Cao đẳng

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

-Đối với giảng viên: Giảng viên chuẩn bị sưu tầm các tình huống thực tế và xây dựng bài tập tình huống để người học thực hành và rèn luyện kỹ năng liên quan. 
-Đối với người học: Sinh viên cần thực hiện bài tập ở nhà theo nhóm; tìm hiểu thực tế về xu hướng phát triển thị trường kinh doanh dịch vụ hội nghị hội thảo, hội chợ triển lãm và thi đua khen thưởng.
3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Bài 2 , bài 4.

4. Tài liệu tham khảo:

- Bernard Davis, Andrew Lock wood, Sally Stone - Food and beverage management - Italy, 2007.  

- Rosemary Hurst, Accommodation Management .

- Robert C.Morrison - Marketing trong du lịch, khách sạn, tập 1-Tổng cục Du lịch, 1995.
- Nguyễn Văn Mạnh - Marketing trong du lịch và khách sạn - Trường Đại học Kinh tế quốc dân, 2008.

- Nguyễn Văn Lưu - Thị trường du lịch - NXB ĐH QG Hà Nội, 2009.
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Dịch vụ khách hàng
Mã môn học: 20
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC
- Vị trí: Dịch vụ khách hàng là môn học thuộc nhóm kiến thức chuyên môn ngành trong chương trình khung đào tạo trình độ cao đẳng nghề “Quản trị du lịch MICE”.

- Tính chất:

+ Dịch vụ khách hàng là môn học giới thiệu các phương thức chăm sóc và xây dựng mối quan hệ với khách hàng nhằm đạt hiệu quả kinh doanh tối ưu.

+ Dịch vụ khách hàng là môn học lý thuyết kết hợp giữa lý thuyết với thực hành được đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn học. 

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC
- Kiến thức:

+ Xác định được tầm quan trọng của khách hàng.

+ Nhận biết và trình bày được những mong muốn của khách hàng, phương thức chăm sóc khách hàng và các biện pháp xây dựng mối quan hệ với khách hàng.

- Kỹ năng:

+ Vận dụng kiến thức chăm sóc khách hàng hiệu quả trong thực tế.
+ Giải quyết hiệu quả những phàn nàn của khách hàng.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Hình thành thái độ tôn trọng khách hàng.
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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Nhận thức về khách hàng
1. Cách xác định khách hàng


2. Tầm quan trọng của khách hàng            

3. Mong muốn của khách hàng
	5
	2
	3
	

	2
	Bài 2: Chăm sóc khách hàng và xây dựng mối quan hệ với khách hàng
1. Quan niệm về chăm sóc khách hàng

2. Ý nghĩa của dịch vụ chăm sóc khách hàng trong ngành du lịch

3. Các phương thức chăm sóc khách hàng 



4. Những biện pháp xây dựng mối quan hệ với khách hàng trong hoạt động kinh doanh
Kiểm tra
	27
	7
	19
	1

	3
	Bài 3: Đáp ứng nhu cầu và giải quyết phàn nàn của khách hàng
1. Xác định đặc tính và lợi ích của sản phẩm dịch vụ

2. Xác định các hành vi, thái độ thích hợp để đáp ứng nhu cầu của khách hàng. 
3. Qui trình giải quyết phàn nàn của khách hàng
	13
	4
	8
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Nhận thức về khách hàng              
Thời gian: 5 giờ

Mục tiêu: 

- Xác định được ai là khách hàng của doanh nghiệp.

- Nêu được tầm quan trọng của khách hàng đối với doanh nghiệp.

- Liệt kê được những mong muốn của khách hàng khi tiêu dùng sản phẩm, dịch vụ.

- Hình thành thái độ tôn trọng khách hàng.

Nội dung:
1. Cách xác định khách hàng




              
1.1. Khách hàng nội bộ (nhân viên)

1.2. Khách hàng bên ngoài (khách hàng giao dịch)

2. Tầm quan trọng của khách hàng 


           

3. Mong muốn của khách hàng



           

3.1. Chất lượng dịch vụ phù hợp với giá sản phẩm

3.2. Thái độ tích cực của doanh nghiệp bán sản phẩm 

Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên biết cách khai thác được mong muốn của khách khi tiêu dùng sản phẩm của doanh nghiệp.

Bài 2: Chăm sóc khách hàng và xây dựng mối quan hệ với khách hàng

        
Thời gian: 27 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày được ý nghĩa của dịch vụ chăm sóc khách hàng.

- Xác định được các phương thức chăm sóc khách hàng.

- Liệt kê được những biện pháp xây dựng mối quan hệ với khách hàng.

- Thực hiện được chăm sóc khách hàng.

- Hình thành thái độ tôn trọng khách hàng.
Nội dung:
1. Quan niệm về chăm sóc khách hàng



2. Ý nghĩa của dịch vụ chăm sóc khách hàng trong ngành du lịch

3. Các phương thức chăm sóc khách hàng 



3.1. Những chỉ dẫn về thông tin

3.2. Giải đáp kịp thời các thắc mắc của khách hàng

3.3. Hỗ trợ qua email, điện thoại

3.4. Hỗ trợ khách hàng trong quá trình sử dụng sản phẩm dịch vụ

3.5. Các hỗ trợ khác

4. Những biện pháp xây dựng mối quan hệ với khách hàng trong hoạt động kinh doanh

4.1. Hội nghị khách hàng

4.2. Hội thảo

4.3. Hội chợ triển lãm

4.4. Dịch vụ hậu mãi

4.5. Các hoạt động hỗ trợ bán hàng

Thực hành: Thực hành các phương thức chăm sóc khách hàng.

Bài 3: Đáp ứng nhu cầu và giải quyết phàn nàn của khách hàng
Thời gian: 13 giờ
Mục tiêu: 

- Trình bày đặc tính và lợi ích của sản phẩm dịch vụ do doanh nghiệp cung cấp.

- Xác định được các hành vi, thái độ thích hợp để đáp ứng nhu cầu của khách hàng.

- Nêu được quy trình giải quyết phàn nàn và thực hiện giải quyết phàn nàn hiệu quả.
- Hình thành thái độ tôn trọng khách hàng.


                
Nội dung:
1. Xác định đặc tính và lợi ích của sản phẩm dịch vụ

1.1. Xác định đặc tính của sản phẩm dịch vụ

1.2. Xác định lợi ích của sản phẩm dịch vụ

2. Xác định các hành vi, thái độ thích hợp để đáp ứng nhu cầu của khách hàng. 
3. Qui trình giải quyết phàn nàn của khách hàng

3.1. Xác định nguyên nhân dẫn đến phàn nàn của khách hàng

3.2. Các bước giải quyết phàn nàn của khách hàng

Thực hành: Thực hành quy trình giải quyết phàn nàn của khách

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Xác định được tầm quan trọng của khách hàng.

+ Nhận biết và trình bày được những mong muốn của khách hàng, phương thức chăm sóc khách hàng và các biện pháp xây dựng mối quan hệ với khách hàng.

- Kỹ năng:

+ Vận dụng kiến thức chăm sóc khách hàng hiệu quả trong thực tế.
+ Giải quyết hiệu quả những phàn nàn của khách hàng.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Hình thành thái độ tôn trọng khách hàng.
2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE. 

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


+ Nêu vấn đề


+ Phát vấn/ hoặc phân nhóm thảo luận

+ Tổng kết, đánh giá

+ Hướng dẫn tìm hiểu, nghiên cứu mở rộng kiến thức.

+ Mô tả các công việc và các bước thực hiện công việc trong thực tế

Đối với người học:

- Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm;

- Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin, làm các bài tập có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức bổ trợ cho nghề nghiệp.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý:  Bài 2
4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Trịnh Quang Dũng (dịch), Nghệ thuật giao tiếp, NXB Văn hoá Thông tin, 2000.

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

- Vũ  Lê Giao -  Nguyễn Văn Hào -  Lê Nhật Thức, Nghiệp vụ lễ tân trong giao tiếp đối ngoại.

- Nguyễn Văn Lê, Tâm lý học du lịch, NXB Trẻ, 1997.

- Tài liệu internet:

+ WWW. Asa.com.vn;

+ WWW.bWportal.com.vn;

+ http.// tài liệu.vn /tag / tài liệu;

+ WWW.bu.edu.vn;

+ WWW. Doanh nhân; 360.com;

+ WWW.tuvannhansu.com/cong-nghe-chăm-sóc-khach-hang.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Đàm phán trong kinh doanh
Mã môn học: 21
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC

- Vị trí: Đàm phán trong kinh doanh là môn học bắt buộc thuộc các môn học chuyên môn nghề trong chương trình khung đào tạo nghề Quản trị du lịch MICE.

- Tính chất:

+ Môn học Đàm phán trong kinh doanh trang bị cho người học những kiến thức lý luận, phương pháp luận và các kỹ năng thực hành cơ bản về đàm phán trong kinh doanh.

+ Đàm phán trong kinh doanh là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành. Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC

- Kiến thức: Trình bày đầy đủ những nội dung cơ bản về đàm phán trong kinh doanh.

- Kỹ năng:

+ Xác định các phương thức và chiến lược và đàm phán trong kinh doanh.

+ Xây dựng kế hoạch đàm phán trong kinh doanh và tổ chức đàm phán kinh doanh.

+ Sử dụng tốt các kỹ năng truyền đạt thông tin, ra quyết đinh, soạn thảo văn bản.. trong đàm phán kinh doanh.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Nắm vững và vận dụng cơ sở pháp lý trong hoạt động kinh doanh du lịch.

+ Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/ Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	I
	Chương 1: Những nguyên lý cơ bản vê đàm phán kinh doanh

1. Khái niệm đàm phán kinh doanh

2. Đặc điểm đàm phán kinh doanh

3. Các yếu tố trong đàm phán kinh doanh

4. Các phong cách đàm phán kinh doanh

5. Nghệ thuật bảo đảm thành công trong đàm phán
	5
	2
	3
	

	II
	Chương 2: Nội dung, phương thức và các chiến lược trong đàm phán kinh doanh

1. Nội dung đàm phán kinh doanh

2. Các phương thức đàm phán trong kinh doanh

3. Chiến lược đàm phán trong kinh doanh
	10
	2
	8
	

	III
	Chương 3: Hoạt động chuẩn bị đàm phán kinh doanh

1. Nghiên cứu chuẩn bị đàm phán kinh doanh

2. Xây dựng kế hoạch đàm phán kinh doanh

3. Kiểm tra và tập dượt các phương án đàm phán kinh doanh
	5
	2
	2
	1

	IV
	Chương 4: Tổ chức đàm phán kinh doanh

1. Tiến trình và những nguyên tắc cơ bản tổ chức đàm phán kinh doanh

2.  Nghệ thuật mở đầu đàm phán

3. Truyền đạt thông tin trong đàm phán
	6
	2
	4
	

	V
	Chương 5: Quá trình ra quyết định trong đàm phán kinh doanh

1. Vấn đề lợi ích và phương pháp lập luận ra quyết định trong đàm phán

2. Chiến thuật trong lập luận

3. Ra quyết định và kết thúc đàm phán kinh doanh
	8
	2
	6
	


	VI
	Chương 6: Cơ sở pháp lý của đàm phán kinh doanh du lịch MICE

1. Tầm quan trọng của pháp luật trong hoạt động kinh doanh

2. Nội dung cơ bản của hợp đồng trong giao dịch, đàm phán kinh doanh du lịch MICE

3. Kỹ thuật bút pháp trong soạn thảo hợp đồng trong kinh doanh du lịch MICE
	11
	3
	7
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Những nguyên lý cơ bản về đàm phán kinh doanh  
Thời gian: 5 giờ 
Mục tiêu: 

- Phân tích được các đặc điểm về đàm phán kinh doanh.

- Giải thích được ba yếu tố chủ yếu trong đàm phán kinh doanh.

- Xác định được các phong cách đàm phán kinh doanh và nghệ thuật đảm bảo thành công trong đàm phán.

- Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

Nội chung:          
1. Khái niệm đàm phán kinh doanh

1.1. Khái niệm đàm phán kinh doanh

1.2. Sự cần thiết đàm phán kinh doanh

2. Đặc điểm đàm phán kinh doanh

2.1. Đàm phán kinh doanh lấy lợi ích kinh tế đạt được làm mục tiêu cơ bản

2.2. Giá cả là hạt nhân của đàm phán

2.3.  Đàm phán kinh doanh chứa đựng những xung đột của lợi ích

2.4. Đàm phán là mâu thuẫn thống nhất giữa “hợp tác” và “xung đột”

2.5. Đàm phán không phải là thỏa mãn lợi ích của mình một cách không hạn chế, mà là có giới hạn lợi ích nhất định

3. Các yếu tố trong đàm phán kinh doanh

3.1. Bối cảnh đàm phán

3.2. Thời gian dành cho đàm phán

3.3. Quyền lực trong đàm phán

4. Các phong cách đàm phán kinh doanh

4.1. Các hình thức đàm phán kinh doanh

4.2. Phong cách đàm phán kinh doanh

4.2.1. Phong cách cạnh tranh trong đàm phán

4.2.2. Phong cách hợp tác trong đàm phán

4.2.3. Phong cách lẩn tránh khi đàm phán

4.2.4. Phong cách nhượng bộ, thỏa hiệp khi đàm phán

4.2.5. Phong cách chấp nhận trong đàm phán

5. Nghệ thuật bảo đảm thành công trong đàm phán

5.1. Nghệ thuật “ trả lời” trong đàm phán

5.2. Nghệ thuật “nghe” trong đàm phán

5.3. Nghệ thuật “hỏi” trong đàm phán

5.4. Nghệ thuật “thách giá” trong đàm phán

5.5. Nghệ thuật “trả giá” trong đàm phán

5.6. Nghệ thuật khắc phục bế tắc trong đàm phán

Chương 2: Nội dung, phương thức và các chiến lược trong đàm phán kinh doanh

Thời gian: 10 giờ
Mục tiêu: 
- Trình bày được những nội dung chủ yếu của đàm phán trong kinh doanh. 

- Nhận biết được các phương thức đàm phán trong kinh doanh.

- Nắm vững và vận dụng được các phương thức đàm phán trong kinh doanh.

- Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

Nội dung:








        
1. Nội dung đàm phán kinh doanh

1.1. Tên và chủng loại dịch vụ giao dịch mua bán sử dụng cho từng sự kiện du lịch MICE

1.2. Đàm phán về chất lượng dịch vụ mua bán

1.3. Đàm phán về số lượng dịch vụ mua bán

1.4. Đàm phán về giá cả dịch vụ

1.5. Đàm phán về thời hạn và địa điểm giao dịch vụ

1.6. Thanh toán và kết thúc giao dịch

2. Các phương thức đàm phán trong kinh doanh

2.1. Đàm phán trực tiếp 

2.2. Đàm phán qua điện tín

2.3. Đàm phán qua điện thoại, điện tử tin học

3. Chiến lược đàm phán trong kinh doanh

3.1. Những chiến lược thích hợp để đi đến một thỏa thuận hợp tác

3.2. Sử dụng linh hoạt chiến thuật trong đàm phán trực tiếp

Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên biết vận dụng được các phương thức đàm phán trong kinh doanh
Chương 3: Hoạt động chuẩn bị đàm phán kinh doanh 
Thời gian: 5 giờ
Mục tiêu: 
- Trình bày được những nội dung chủ yếu của công tác chuẩn bị và kiến thức nghiệp vụ chuẩn bị đàm phán kinh doanh. 

- Nắm vững và vận dụng được những kỹ thuật chi tiết xây dựng một kế hoạch đàm phán kinh doanh.

- Hiểu biết và vận dụng được kỹ năng kiểm tra,  tập dượt các phương án đàm phán kinh doanh.

- Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

Nội dung:










1. Nghiên cứu chuẩn bị đàm phán kinh doanh

1.1. Nội dung công tác chuẩn bị đàm phán kinh doanh

1.1.1. Hai quy tắc chuẩn bị đàm phán kinh doanh

1.1.2. Thu thập và sử lý tài liệu ban đầu

1.1.3. Chuẩn bị tổ chức nhân sự của đoàn đàm phán

1.1.4. Chuẩn bị kế hoạch cụ thể tiến hành đàm phán

1.2. Nghiên cứu chuẩn bị đàm phán kinh doanh

1.2.1. Nghiên cứu cấu trúc một cuộc đàm phán kinh doanh

1.2.2. Nghiên cứu yêu cầu về nội dung một cuộc đàm phán kinh doanh

1.2.3. Nghiên cứu các phương pháp sử dụng ngôn ngữ biểu cảm trong đàm phán kinh doanh

1.2.4. Nghiên cứu chuẩn bị về mặt kỹ thuật cho cuộc đàm phán kinh doanh

2. Xây dựng kế hoạch đàm phán kinh doanh

2.1. Tầm quan trọng của công tấc xây dựng kế hoạch đàm phán

2.2. Nội dung công tác xây dựng kế hoạch đàm phán

3. Kiểm tra và tập dượt các phương án đàm phán kinh doanh

3.1. Hoàn thiện kế hoạch đàm phán

3.2. Tập dượt các phương án đàm phán

Thực hành: Rèn luyện sinh viên kỹ năng xây dựng một kế hoạch đàm phán kinh doanh.
Kiểm tra

Chương 4: Tổ chức đàm phán kinh doanh 
Thời gian: 6 giờ
Mục tiêu: 
- Trình bày được tiến trình và các nguyên tắc chỉ đạo tiến hành đàm phán. 

- Nắm vững và vận dụng được nghệ thuật mở đầu đàm phán.

- Truyền đạt thông tin trong đàm phán kinh doanh.

- Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

Nội dung:










1. Tiến trình và những nguyên tắc cơ bản tổ chức đàm phán kinh doanh

1.1. Tiến trình cơ bản của tổ chức đàm phán kinh doanh

1.2. Các nguyên tắc của đàm phán kinh doanh

2.  Nghệ thuật mở đầu đàm phán

2.1. Mục đích mở đầu đàm phán

2.2. Phương pháp mở đầu đàm phán

2.3. Những thủ thuật và quy tắc mở đầu đàm phán

2.4. Khó khăn thường gặp trong giai đoạn mở đầu đàm phán

3. Truyền đạt thông tin trong đàm phán

3.1. Mục đích truyền đạt thông tin

3.2. Cơ sở của việc truyền đạt thông tin

3.3. Kỹ thuật truyền đạt thông tin

3.4. Quan sát phản ứng của đối tượng đàm phán

3.5. Những khó khăn trong khâu truyền đạt thông tin

Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên nghệ thuật mở đầu đàm phán

Chương 5: Quá trình ra quyết định trong đàm phán kinh doanh
        Thời gian: 8 giờ                                                  
Mục tiêu: 

- Trình bày được lợi ích các bên tham gia đàm phán và phương pháp lập luận ra quyết định trong đàm phán.

- Nắm vững và vận dụng được kỹ thuật tranh luận, lập luận.

- Hiểu biết và vận dụng được kỹ năng thúc đẩy quá trình ra quyết định và kết thúc đàm phán.

- Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

Nội dung:                    


          
1. Vấn đề lợi ích và phương pháp lập luận ra quyết định trong đàm phán

1.1. Lợi ích các bên trong đàm phán

1.2. Vùng thương lượng và kết thúc đàm phán hiệu quả

1.3. Phương pháp lập luận

1.3.1. Khái niệm

1.3.2. Phương pháp lập luận hùng biện

1.3.3. Phương pháp lập luận tự biện

2. Chiến thuật trong lập luận

2.1. Nội dung của chiến thuật lập luận

2.2. Những điểm cần chú ý trong lập luận

3. Ra quyết định và kết thúc đàm phán kinh doanh

3.1. Những nhiệm vụ của giai đoạn ra quyết định và kết thúc đàm phán

3.2. Kỹ thuật thúc đẩy việc ra quyết định

 Thực hành: Rèn luyện phương pháp lập luận và ra quyết định đàm phán.

Chương 6: Cơ sở pháp lý của đàm phán kinh doanh du lịch MICE

Thời gian: 11 giờ                                              
Mục tiêu: 

- Nắm vững  các vấn đề pháp luật trong kinh doang. 

- Nắm vững và vận dụng được những vấn đề cơ bản về hợp đồng kinh tế hợp đồng dịch vụ khi kết thúc giao dịch đàm phán.

- Vận dụng được kỹ thuật bút pháp trong soạn thảo hợp đồng.

- Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

Nội dung:             







  
1. Tầm quan trọng của pháp luật trong hoạt động kinh doanh

1.1. Chức năng của pháp luật trong hoạt động kinh doanh

1.2. Tăng cường pháp luật trong kinh doanh

1.2.1. Đẩy mạnh công tác xây dựng pháp luật

1.2.2. Tổ chức công tác thực hiện pháp luật trong kinh doanh

1.2.3. Tăng cường kiểm tra, giám sát việc thực hiện pháp luật trong kinh doanh

2. Nội dung cơ bản của hợp đồng trong giao dịch, đàm phán kinh doanh du lịch MICE

2.1. Khái niệm và các loại hợp đồng trong kinh doanh du lịch MICE

2.2. Những vấn đề cơ bản về hợp đồng kinh tế

2.2.1. Các bên ký kết hợp đồng và căn cứ để ký kết hợp đồng kinh tế

2.2.2. Hình thức và nội dung hợp đồng kinh tế

2.2.3. Thưởng phạt hợp đồng

2.2.4. Thanh lý hợp đồng và xử lý hợp đồng kinh tế vô hiệu

2.3. Hợp đồng dịch vụ du lịch MICE

2.4. Chế tài và giải quyết tranh chấp trong dịch vụ du lịch MICE

3. Kỹ thuật bút pháp trong soạn thảo hợp đồng trong kinh doanh du lịch MICE

3.1. Yêu cầu khi sử dụng ngôn ngữ trong soạn thảo hợp đồng

3.1.1. Ngôn ngữ trong hợp đồng phải chính xác, cụ thể và đơn nghĩa

3.1.2. Chỉ được dùng từ thông dụng, phổ biến trong hợp đồng, không dùng các thổ ngữ (tiếng địa phương) hoặc tiếng lóng

3.1.3. Trong văn bản hợp đồng không được tùy tiện ghép chữ, ghép tiếng, không tùy tiện thay đổi từ ngữ pháp lý và kinh tế

3.1.4. Trong văn bản hợp đồng không được dùng chữ thừa vô ích, không tùy tiện dùng chữ “v.v...” hoặc dấu chấm lửng “…”

3.2. Yêu cầu về văn phạm trong soạn thảo hợp đồng

3.2.1. Văn phạm trong hợp đồng phải nghiêm túc, dứt khoát

3.2.2. Văn phạm trong hợp đồng phải rõ ràng, ngắn gọn và đủ ý

 Thực hành: Rèn luyện kỹ năng soạn thảo hợp đồng dịch vụ du lịch MICE

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về du lịch...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Trình bày đầy đủ những nội dung cơ bản về đàm phán trong kinh doanh.

- Kỹ năng:

+ Xác định các phương thức và chiến lược và đàm phán trong kinh doanh.

+ Xây dựng kế hoạch đàm phán trong kinh doanh và tổ chức đàm phán kinh doanh.

+ Sử dụng tốt các kỹ năng truyền đạt thông tin, ra quyết đinh, soạn thảo văn bản.. trong đàm phán kinh doanh.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Nắm vững và vận dụng cơ sở pháp lý trong hoạt động kinh doanh du lịch.

+ Tự chủ sáng tạo, năng động tự tin trong đàm phán.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN CHƯƠNG TRÌNH

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

2. Hướng dẫn một số điểm chính về phương pháp giảng dạy : 

Đối với giảng viên :

+ Nêu vấn đề.

+ Phát vấn.

+ Thảo luận.

+ Hướng dẫn tìm hiểu và mở rộng kiến thức.

+ Tổng kết, đánh giá.

Đối với người học:

- Tự quan sát tạo môi trường thuận lợi để vận dụng những kiến thức đã học vào trong thực tế cuộc sống và trong công việc. Từng bước hình thành kỹ năng đàm phán trong kinh doanh.

- 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 4, chương 5, chương 6.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Đoàn Thị Hồng Vân - Kim Ngọc Đạt, Giao tiếp trong kinh doanh và cuộc sống, NXB Thống kê, 2006.

- Đỗ Mai Anh – Nghệ thuật đàm phán.
- GS.TS. Tô Xuân Dân - Đàm phán và ký kết hợp đồng kinh doanh quốc tế.

- TS. Đinh Văn Tiến - Nghệ thuật đàm phán kinh doanh.

- PHIL BAGULEY -  Nghệ thuật đàm phán trong kinh doanh.

- Tài liệu internet:

+ WWW.doanh nhân. 360.com

+ WWW. Tuvannhansu.com

+ http// tài liệu.vn.
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 
Tên môn học: Nghiệp vụ tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo
Mã môn học: 22
Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT CỦA MÔN HỌC
- Vị trí: Nghiệp vụ tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo là môn học đào tạo nghề bắt buộc thuộc các môn học chuyên môn nghề trong chương trình khung nghề “Quản trị du lịch MICE ”, dành cho người học chuyên sâu về dịch vụ hội họp, hội nghị hội thảo.

- Tính chất: Nghiệp vụ tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo là môn học tích hợp lý thuyết và thực hành. Ngoài việc phải nắm rõ lý thuyết, người học còn cần phải thực hiện việc thực hành với nhiều bài tập và tình huống liên quan, được đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC
- Kiến thức:

+ Giải thích được thuật ngữ du lịch MICE và vai trò của dịch vụ tổ chức họp, hội nghị hội thảo trong kinh doanh du lịch.

+ Khảo sát được nhu cầu và khả năng của các nhà cung cấp để xây dựng kế hoạch kinh doanh hàng năm của đơn vị.

- Kỹ năng:

+ Trình bày được các vị trí công việc và nhiệm vụ của công việc tổ chức họp; hội nghị hội thảo.

+ Trình bày được quy trình tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Thực hiện được các công việc chuẩn bị và phục vụ họp, hội nghị hội thảo.

+ Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình, say mê với nghề nghiệp.

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 (giờ)

	
	
	Tổng Số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Tổng quan về công tác phục vụ  họp, hội nghị hội thảo
1. Tổng quan về công tác phục vụ  họp, hội nghị  hội thảo 
2. Công tác tổ chức họp hội nghị, hội thảo 

3. Vị trí, vai trò, tầm quan trọng của họp, hội nghị hội thảo 
	5
	2
	3
	

	2
	Bài 2: Khảo sát nhu cầu và khả năng tổ chức phục vụ hội họp, hội nghị, hội thảo
1. Khảo sát nhu cầu tham gia họp, hội nghị hội thảo của các đơn vị, doanh nghiệp

2. Khảo sát yêu cầu phục vụ và sử dụng dịch vụ phục vụ họp, hội nghị hội thảo của các đơn vị, doanh nghiệp

3. Khảo sát khả năng cung ứng của các nhà cung cấp dịch vụ tổ chức họp, hội nghị hội thảo

4. Bài tập thực hành
	10
	2
	8
	

	3
	Bài 3: Xây dựng kế hoạch tổ chức hội họp, hội nghị hội thảo.
1. Lập danh sách các chuyên đề, chuyên ngành tổ chức họp, hội nghị hội thảo

2. Xác định rõ yêu cầu về dịch vụ phục vụ nội dung trọng tâm các chuyên đề, chuyên ngành cần thảo luận trong hội họp, hội nghị hội thảo

3. Xây dựng đề án, chương trình chung tổ chức hội họp, hội nghị hội thảo theo yêu cầu của đơn vị chủ trì

4. Xây dựng dự toán và báo giá

5. Bài tập thực hành
	10
	2
	8
	

	4
	Bài 4: Chuẩn bị  hội họp, hội nghị, hội thảo
1. Chuẩn bị phòng họp, hội nghị hội thảo 

2. Chuẩn bị các công việc của bộ phận tổ chức phục vụ họp, hội nghị hội thảo

3. Chuẩn bị nhân sự phục vụ

4. Chuẩn bị lễ khai mạc

5. Bài tập thực hành
	10
	2
	7
	1

	5
	Bài 5: Công tác tổ chức phục vụ hội họp, hội nghị, hội thảo
1. Tổ chức đón tiếp và phục vụ đón tiếp
2. Công tác phục vụ trong quá trình diễn ra cuộc họp, hội nghị hội thảo 

3. An ninh, an toàn cho họp, hội nghị hội thảo 

4. Bài tập thực hành
	10
	1
	9
	

	6
	Bài 6: Công việc sau hội nghị, hội thảo
1. Tổ chức lễ bế mạc

2. Giải quyết các vấn đề phát sinh còn tồn đọng

3. Rút kinh nghiệm 

4. Thiết lập và duy trì các mối quan hệ

5. Bài tập thực hành
	8
	2
	6
	

	7
	Bài 7: Tổng kết đánh giá
1. Tổng hợp ý kiến góp ý của đại biểu 

2. Họp đánh giá kết quả công việc và rút kinh nghiệm

3. Viết báo cáo tổng kết và rút kinh nghiệm

4. Bài tập thực hành
	7
	2
	5
	

	8
	Bài 8: Thực hành tổng hợp
Dựa vào điều kiện của trường để lựa chọn nội dung phù hợp như: Tổ chức họp, hội nghị hội thảo
	15
	
	14
	1

	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


2. Nội dung chi tiết: 

Bài 1: Tổng quan về công tác phục vụ họp, hội nghị, hội thảo
   Thời gian 15 giờ


Mục tiêu:

- Trình bày được khái niệm về họp, hội nghị hội thảo, phân biệt được các loại  họp, hội nghị hội thảo, vai trò của  họp, hội nghị hội thảo.

- Liệt kê được các vị trí công việc của bộ phận tổ chức họp, hội nghị hội thảo và nhiệm vụ liên quan.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình, say mê với nghề nghiệp.
                                                   Nội dung:

1. Tổng quan về công tác phục vụ  họp, hội nghị  hội thảo 
1.1. Khái niệm  họp, hội nghị, hội thảo
1.1.1. Khái niệm  họp 

1.1.2. Khái niệm hội nghị

1.1.3. Khái niệm hội thảo

1.1.4. Một số thuật ngữ sử dụng trong họp, hội nghị, hội thảo

1.2. Phân loại 

1.2.1. Theo tiêu chí quy mô

1.2.2. Theo tiêu chí hình thức 

1.2.3. Theo tiêu chí nội dung 

1.3. Những nhân tố tác động đến họp, hội nghị hội thảo

1.3.1. Nhóm nhân tố khách quan 

1.3.1. Nhóm nhân tố chủ quan 

2. Công tác tổ chức họp hội nghị, hội thảo 

2.1. Các vị trí công việc

2.1.1. Sơ đồ tổ chức

2.1.2. Các vị trí công việc

2.2. Nhiệm vụ của các chức danh

2.2.1. Nhiệm vụ của trưởng ban tổ chức

2.2.2. Nhiệm vụ của trưởng đại diện các nhóm 

2.2.3. Nhiệm vụ của các thành viên khác 

3. Vị trí, vai trò, tầm quan trọng của họp, hội nghị hội thảo 

3.1. Trong hoạt động xã hội 

3.2. Trong kinh doanh 

3.3. Trong kinh doanh du lịch 

Bài 2: Khảo sát nhu cầu và khả năng tổ chức  phục vụ họp, hội nghị hội thảo


Thời gian: 10 giờ
Mục tiêu:

- Xây dựng được các chỉ tiêu khảo sát nhu cầu tham gia, nhu cầu phục vụ và yêu cầu sử dụng các dịch vụ và khả năng thanh toán của các đơn vị chủ trì tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Xây dựng được các chỉ tiêu khảo sát khả năng cung ứng của các nhà cung cấp dịch vụ  phục vụ tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình và say mê với nghề nghiệp.
Nội dung: 
1. Khảo sát nhu cầu tham gia họp, hội nghị hội thảo của các đơn vị, doanh nghiệp

1.1. Khảo sát nhu cầu tham gia theo địa bàn

1.2. Khảo sát nhu cầu tham gia theo ngành nghề

1.3. Khảo sát nhu cầu tham gia theo thời vụ

2. Khảo sát yêu cầu phục vụ và sử dụng dịch vụ phục vụ họp, hội nghị hội thảo của các đơn vị, doanh nghiệp

2.1. Khảo sát yêu cầu phục vụ họp, hội nghị hội thảo 

2.1.1. Yêu cầu về quy mô, trang trí phòng họp, hội nghị hội thảo

2.1.2. Yêu cầu về chất lượng dịch vụ phòng họp hội nghị, hội thảo

2.1.3. Yêu cầu về địa điểm tham quan, khảo sát, du lịch theo chủ đề họp, hội nghị hội thảo

2.2. Khảo sát nhu cầu sử dụng dịch vụ du lịch

2.2.1. Khảo sát nhu cầu sử dụng dịch vụ lưu trú

2.2.2. Khảo sát nhu cầu sử dụng dịch vụ ăn uống

2.2.3. Khảo sát nhu cầu sử dụng dịch vụ thông tin liên lạc

2.2.4. Khảo sát nhu cầu sử dụng dịch vụ khác

2.2.5. Khảo sát nhu cầu tham quan du lịch theo các chuyên đề chuyên môn hoặc vui chơi giải trí … 

3. Khảo sát khả năng cung ứng của các nhà cung cấp dịch vụ tổ chức họp, hội nghị hội thảo

3.1. Khảo sát điều kiện vật chất và năng lực cung cấp dịch vụ của các nhà cung cấp

3.2. Khảo sát chất lượng dịch vụ của các nhà cung cấp

3.3. Lập hồ sơ các nhà cung cấp đáp ứng yêu cầu của đơn vị chủ trì hội nghị hội thảo

3.4. Ký hợp đồng cung ứng dịch vụ

4. Bài tập thực hành:  Rèn luyện cho sinh viên kỹ năng xây dựng được các chỉ tiêu khảo sát nhu cầu tham gia và khả năng cung ứng của các nhà cung cấp dịch vụ  phục vụ tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

Bài 3. Xây dựng kế hoạch tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo
Thời gian: 10 giờ 
Mục tiêu: 

- Nêu được trình tự các bước xây dựng kế hoạch tổ chức họp, hội nghị hội thảo.
- Xây dựng được kế hoạch tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình và say mê với nghề nghiệp.
                                                     Nội dung:

 
1. Lập danh sách các chuyên đề, chuyên ngành tổ chức họp, hội nghị hội thảo

1.1. Tập hợp đầy đủ các chuyên đề, chuyên ngành của các đơn vị chủ trì đăng ký tổ chức hội nghị, hội thảo trong năm

1.2. Xác định rõ thời gian đăng ký tổ chức họp, hội nghị hội thảo các chuyên đề, chuyên ngành

2. Xác định rõ yêu cầu về dịch vụ phục vụ nội dung trọng tâm các chuyên đề, chuyên ngành cần thảo luận trong hội họp, hội nghị hội thảo

2.1. Xác định khối lượng công việc phục vụ thực hiện nội dung trọng tâm các chuyên đề, chuyên ngành hội thảo

2.2. Chuẩn bị nội dung trình chiếu hoặc địa điểm tham quan khảo sát… phục vụ cho việc thảo luận những nội dung trong tâm của chuyên đề, chuyên ngành trong hội nghị hội thảo theo yêu cầu của đơn vị chủ trì

3. Xây dựng đề án, chương trình chung tổ chức hội họp, hội nghị hội thảo theo yêu cầu của đơn vị chủ trì

3.1. Xác định yêu cầu về quy mô, hình thức trang trí phòng họp, hội nghị hội thảo

3.2. Xác định yêu cầu về số lượng, chủng loại và chất lượng các trang thiết bị phục vụ  trong phòng họp, hội nghị hội thảo

3.3. Xác định yêu cầu về phục vụ ăn uống trong hội họp, hội nghị hội thảo

3.4. Xác định loại phương tiện và chất lượng vận chuyển

4. Xây dựng dự toán và báo giá

4.1. Lập danh mục đầy đủ các khoản chi phục vụ cho cuộc hội họp, hội nghị hội thảo

4.2. Thông báo giá cho đơn vị chủ trì, thống nhất điều chỉnh một số hạng mục chi và ký kết hợp đồng

5. Bài tập thực hành: Rèn luyện sinh viên kỹ năng xây dựng kế hoạch tổ chức họp, hội nghị hội thảo.
Bài 4: Chuẩn bị hội họp, hội nghị hội thảo
                                 Thời gian: 10 giờ 
Mục tiêu:

- Trình bày được các yếu tố, điều kiện cần thiết phải chuẩn bị để phục vụ  họp,  hội nghị hội thảo.

- Liệt kê được các công việc của bộ phận tổ chức phục vụ họp, hội nghị hội thảo và nhiệm vụ liên quan.

- Thực hiện được công việc chuẩn bị tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình và say mê với nghề.
                                                   Nội dung:
1. Chuẩn bị phòng họp, hội nghị hội thảo 

1.1. Phòng họp, hội nghị hội thảo

1.1.1. Các loại phòng họp, hội nghị hội thảo
1.1.2. Sức chứa theo các kiểu sắp xếp 

1.2. Trang thiết bị 

1.2.1. Thiết bị đa phương tiện

1.2.2. Thiết bị âm thanh, ánh sáng

1.2.3. Thiết bị, dụng cụ khác

1.3. Tài liệu, ấn phẩm và vật phẩm họp, hội nghị hội thảo

1.3.1. Tài liệu

1.3.2. Ấn phẩm và vật phẩm

2. Chuẩn bị các công việc của bộ phận tổ chức phục vụ họp, hội nghị hội thảo

2.1. Xác định mục đích, tính chất, hình thức của dịch vụ 

2.2. Xác  định yêu cầu dịch vụ phục vụ 

2.3. Chuẩn bị cơ sở vật chất phục vụ 

3. Chuẩn bị nhân sự phục vụ

4. Chuẩn bị lễ khai mạc

4.1. Trang trí

4.2. Tài liệu

5. Bài tập thực hành: Rèn luyện cho sinh viên nắm vững các công việc của bộ phận tổ chức phục vụ họp, hội nghị hội thảo
Kiểm tra
Bài 5: Công tác tổ chức phục vụ hội họp, hội nghị, hội thảo       
Thời gian: 10 giờ                            
Mục tiêu:
- Liệt kê được các công việc phục vụ vào các thời điểm trước và trong khi tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Trình bày được yêu cầu, quy trình và tiêu chuẩn thực hiện các công việc đón tiếp khách và phục vụ cuộc họp, hội nghị hội thảo.

- Thực hiện được công tác tổ chức phục vụ cuộc họp, hội nghị hội thảo.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình và say mê với nghề.


Nội dung:
1. Tổ chức đón tiếp và phục vụ đón tiếp
1.1. Đón tại sân bay, nhà ga

1.2. Đón tiếp tại cơ sở lưu trú

1.3. Đón tiếp tại phòng họp, hội thảo hội nghị

2. Công tác phục vụ trong quá trình diễn ra cuộc họp, hội nghị hội thảo 

2.1. Duy trì hệ thống chiếu sáng 

2.2. Duy trì hệ thống âm thanh

2.3. Sử dụng các phương tiện máy móc, kỹ thuật 

2.4. Phục vụ ăn uống trong hội họp, hội nghị, hội thảo

2.5. Điều hành và giám sát các hoạt động trong họp, hội nghị hội thảo

3. An ninh, an toàn cho họp, hội nghị hội thảo 

3.1. An ninh 

3.2. An toàn 

3.3. Tổ chức xử lý các trường hợp khẩn cấp 

4. Bài tập thực hành: Làm bài tập thực hành hoặc tham quan để sinh viên nắm vững công tác tổ chức phục vụ cuộc họp, hội nghị hội thảo.

Bài 6: Công việc sau cuộc hội họp, hội nghị hội thảo
Thời gian: 8 giờ

Mục tiêu:

- Liệt kê được các công việc phục vụ sau khi kết thúc họp, hội nghị hội thảo.

- Rút ra được các kinh nghiệm trong quá trình tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Thực hiện được các công việc sau họp, hội nghị hội thảo.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình và say mê với nghề.                                          Nội dung:

1. Tổ chức lễ bế mạc

1.1. Trang trí

1.2. Biểu diễn văn nghệ

1.3. Tham quan sau hội nghị

1.4. Tiệc chia tay

1.5. Chuẩn bị phương tiện tiễn khách theo nhu cầu 

2. Giải quyết các vấn đề phát sinh còn tồn đọng

2.1. Xác định các vấn đề phát sinh còn tồn đọng của các biên bản, hợp đồng, cam kết

2.2. Xử lý tồn đọng của các biên bản, hợp đồng, cam kết

2.3.Thanh lý hợp đồng với đơn vị chủ trì và với các nhà cung cấp dịch vụ

3. Rút kinh nghiệm 

3.1. Rút kinh nghiệm chung

3.1.1. Ưu điểm

3.1.2. Nhược điểm

3.2. Rút kinh nghiệm cụ thể

3.2.1. Từng khâu

3.2.2. Từng cá nhân

4. Thiết lập và duy trì các mối quan hệ

4.1. Thiết lập và duy trì mối quan hệ với khách hàng

4.2. Thiết lập và duy trì mối quan hệ với các nhà cung cấp

4.3. Thiết lập và duy trì mối quan hệ với các thành viên trong nội bộ doanh nghiệp

5. Bài tập thực hành: Làm bài tập thực hành cho sinh viên nắm vững các công việc sau khi kết thúc họp, hội nghị hội thảo.

Bài 7: Tổng kết đánh giá
                  Thời gian: 7 giờ 
Mục tiêu:

- Nắm được quy trình tổng kết đánh giá kết quả công việc và rut kinh nghiệm với các bên liên quan trong việc tổ chức họp, hội nghị hội thảo. 

- Thực hiện được công tác tổng kết đánh giá tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình và say mê với nghề.
                                                Nội dung:

    
1. Tổng hợp ý kiến góp ý của đại biểu 

1.1. Lập phiếu thăm dò

1.2. Lấy ý kiến góp ý

1.3. Thu phiếu và tổng hợp ý kiến góp ý của đại biểu

2. Họp đánh giá kết quả công việc và rút kinh nghiệm

2.1. Họp đánh giá tổng kết với đơn vị tham gia

2.2. Họp đánh giá tổng kết  với các nhà cung cấp dịch vụ

2.3. Họp đánh giá tổng kết  nội bộ rút kinh nghiệm

2.4. Bình xét khen thưởng cá nhân và tập thể xuất sắc

3. Viết báo cáo tổng kết và rút kinh nghiệm

3.1. Tập hợp thông tin qua các biên bản cuộc họp và phiếu thăm dò

3.2. Viết báo cáo tổng kết theo mẫu quy định

3.3. Kiểm tra và ký duyệt

3.4. Kiến nghị với các bên liên quan để rút kinh nghiệm

4. Bài tập thực hành: Giao cho các nhóm sinh viên viết báo cáo tổng kết đánh giá công tác tổ chức họp, hội nghị hội thảo mà các em được tham quan. 

Bài 8:   Thực hành tổng hợp
Thời gian: 15 giờ 
Mục tiêu: 

- Trang bị cho người học những kỹ năng về thực hiện các nghiệp vụ tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo đối với nội dung nghề nghiệp cụ thể.

- Tổ chức thực hiện các nội dung thực hành tổng hợp đối với một hội họp, hội nghị, hội thảo cụ thể.

- Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình và say mê với nghề.                                     Nội dung:


 
Dựa vào điều kiện của trường để lựa chọn nội dung phù hợp như: Tổ chức họp, hội nghị hội thảo cho 1 doanh nghiệp, cơ quan, huyện, quận hay cho toàn thành phố.. để người học rèn luyện các công việc tổ chức phục vụ cho một hội hợp, hội nghị, hội thảo theo các chuyên đề, ngành nghề cụ thể. 

Kiểm tra

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết sạch sẽ, ngăn nắp, đủ ánh sáng, thực hành với các trang thiết bị và phương tiện dạy học, tư liệu tham khảo, đĩa VCD, đĩa DVD...

2. Trang thiết bị máy móc: Máy chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về nghề tổ chức hội chợ triển lãm, du lịch khuyến thưởng, lữ hành và du lịch khác có liên quan.

4. Các điều kiện khác:

- Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

- Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Giải thích được thuật ngữ du lịch MICE và vai trò của dịch vụ tổ chức họp, hội nghị hội thảo trong kinh doanh du lịch.

+ Khảo sát được nhu cầu và khả năng của các nhà cung cấp để xây dựng kế hoạch kinh doanh hàng năm của đơn vị.

- Kỹ năng:

+ Trình bày được các vị trí công việc và nhiệm vụ của công việc tổ chức họp; hội nghị hội thảo.

+ Trình bày được quy trình tổ chức họp, hội nghị hội thảo.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Thực hiện được các công việc chuẩn bị và phục vụ họp, hội nghị hội thảo.

+ Có thái độ và nhận thức đúng về nghề, nhiệt tình, say mê với nghề nghiệp.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5 đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:
Đối với giảng viên:
+ 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, Giảng viên cần lưu ý riêng cho từng đối tượng người học cho các chuyên ngành.

+ 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:
+ Hoàn thành các bài tập.

+ Tham gia tích cực thảo luận nhóm.

+ Tham quan thực tế phòng hội họp, hội nghị hội thảo.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Bài 4, 5, 6.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

-  Giải pháp phát triển du lịch hội nghị hội thảo (MICE) tại Việt Nam – Đề tài khoa học cấp bộ - Trường Đại học Kinh tế quốc dân; chủ nhiệm đề tài: TS Nguyễn Đình Hòa, 2009.

- Trần Nhâm, Lục Bội Minh - Quản lý khách sạn hiện đại - NXB Chính trị quốc gia, Hà Nội, 1998. 

- Constantions S Verginis and Roy C Wood, Accommodation Management, Thomson, London, 2002.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Nghiệp vụ tổ chức hội chợ, triễn lãm
Mã môn học: 23

Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT CỦA MÔN HỌC
- Vị trí: Nghiệp vụ tổ chức hội chợ triển lãm là môn học đào tạo nghề bắt buộc thuộc các môn học chuyên môn nghề trong chương trình đào tạo nghề “Quản trị du lịch MICE”.

- Tính chất: Nghiệp vụ tổ chức hội chợ triển lãm là môn học tích hợp lý thuyết và thực hành. Ngoài việc phải nắm rõ lý thuyết, người học cần phải thực hiện việc thực hành với nhiều bài tập và tình huống liên quan, được đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC
- Kiến thức:

+ Nhận thức và trình bày được quy trình tổ chức hội chợ triển lãm.

+ Lập được quy trình khảo sát, các tiêu chí khảo sát, thực hiện việc khảo sát tại thị trường khách tham gia và thị trường cung ứng dịch vụ hội chợ triển lãm.

+ Trình bày và xây dựng được kế hoạch tổ chức hội chợ triển lãm và tổ chức điều hành hội chợ triển lãm một cách thành thạo.
- Kỹ năng:
+ Xác định được công tác chuẩn bị và tham gia hiệu quả vào việc chuẩn bị tổ chức hội chợ triển lãm.

+ Xác định được các công việc cần thiết phục vụ quy trình tổng kết, đánh giá sau khi hội chợ triển lãm kết thúc.
+ Rèn luyện kỹ năng tổ chức và điều hành chương trình hội chợ triển lãm.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Tổng quan về hoạt động hội chợ, triển lãm
1. Khái niệm về hội chợ triển lãm

2. Quá trình hình thành và phát triển của hoạt động hội chợ triển lãm ở Việt Nam.

3. Định hướng phát triển hoạt động hội chợ triển lãm tại Việt Nam.
	4
	2
	2
	

	2
	Bài 2: Khảo sát nhu cầu và khả năng phục vụ hội chợ, triển lãm
1. Xây dựng phương án khảo sát thị trường hội chợ triển lãm

2. Khảo sát nhu cầu tham gia của các đơn vị

3. Khảo sát yêu cầu cụ thể của khách hàng trong phục vụ hội chợ triển lãm

4. Khảo sát nhu cầu sử dụng các dịch vụ du lịch phục vụ hội chợ triển lãm của khách hàng

5. Khảo sát khả năng cung ứng dịch vụ  phục vụ hội chợ triển lãm

6. Khảo sát khả năng tài trợ, nhu cầu quảng cáo của các doanh nghiệp tham gia hội chợ triển lãm

7. Thực hành
	8
	1
	7
	

	3
	Bài 3: Xây dựng phương án tổ chức hội chợ, triển lãm
1. Xây dựng phương án tổ chức hội chợ triển lãm hàng năm

2. Xây dựng phương án tổ chức hội chợ triển lãm theo chuyên ngành

3. Lập dự toán tổ chức hội chợ triển lãm

4. Trình duyệt đề án tổ chức hội chợ triển lãm

5. Thực hành
	12
	3
	8
	1

	4
	Bài 4: Chuẩn bị tổ chức hội chợ, triển lãm
1. Lập chương trình chi tiết tổ chức hội chợ triển lãm 

2. Lựa chọn địa điểm tổ chức hội chợ triển lãm

3. Chuẩn bị hậu cần phục vụ và bảo vệ hội chợ triển lãm

4. Thực hành
	13
	2
	11
	

	5
	Bài 5: Thực hiện tổ chức điều hành chương trình hội chợ, triển lãm
1. Gửi thư mời các đơn vị tham gia hội chợ triển lãm

2. Gửi thư mời đại biểu tham dự

3. Ký hợp đồng với các đơn vị tham gia hội chợ triển lãm và cung ứng dịch vụ

4. Thống nhất với các cơ quan có liên quan

5. Tổ chức họp báo và tuyên truyền quảng cáo

6. Bàn giao gian hàng và trang trí khu vực diễn ra hội chợ triển lãm

7. Dự kiến tình huống phát sinh và phương án giải quyết

8. Tổ chức chương trình khai mạc, bế mạc

9. Điều hành, giám sát quá trình thực hiện

10. Thu dọn tài sản và giải quyết các vấn đề phát sinh còn tồn đọng
	15
	3
	12
	

	6
	Bài 6: Tổng kết đánh giá và thanh quyết toán hợp đồng
1. Thanh lý hợp đồng và quyết toán kinh phí với khách hàng

2. Thanh lý hợp đồng và quyết toán kinh phí với nhà cung cấp dich vụ

3. Quyết toán

4. Tổng kết đánh giá kết quả hội chợ triển lãm

5. Thực hành
	8
	2
	6
	

	7
	Bài 7: Thực hành tổng hợp
Tùy vào điều kiện của trường và địa phương để thực hiện lựa chọn nội dung phù hợp
	15
	
	14
	1

	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Tổng quan về hoạt động hội chợ, triển lãm       
Thời gian: 4 giờ 
 Mục tiêu:
 - Trình bày được khái niệm, quá trình hình thành, phát triển của hoạt động hội chợ triển lãm và định hướng phát triển hoạt động này ở Việt Nam.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

Nội dung:
1. Khái niệm về hội chợ triển lãm

1.1. Khái niệm 

1.2. Vị trí, chức năng, ý nghĩa của hoạt động hội chợ triển lãm.
1.3. Điều kiện để phát triển hoạt động hội chợ triển lãm.
2. Quá trình hình thành và phát triển của hoạt động hội chợ triển lãm ở Việt Nam.
2.1. Sự phát triển của hoạt động hội chợ triển lãm hiện nay trên thế giới.
2.2. Quá trình hình thành và phát triển của hoạt động hội chợ triển lãm ở Việt Nam.
3. Định hướng phát triển hoạt động hội chợ triển lãm tại Việt Nam.
Bài 2: Khảo sát nhu cầu và khả năng phục vụ hội chợ triển lãm
Thời gian: 8 giờ

Mục tiêu:       

- Nắm vững các phương án tổ chức nghiên cứu nhu cầu khách tham gia hội chợ triển lãm, nhu cầu về các dịch vụ phục vụ hội chợ triển lãm và nhu cầu sử dụng các dịch vụ du lịch của  các đơn vị, doanh nghiệp.

- Nắm vững các kỹ năng cơ bản về khảo sát điều kiện cung ứng dịch vụ, khả năng tài trợ và nhu cầu quảng cáo của đơn vi, doanh nghiệp.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.
Nội dung:

1. Xây dựng phương án khảo sát thị trường hội chợ triển lãm

1.1. Xác định mục tiêu, phạm vi, thời gian khảo sát thị trường hội chợ triển lãm

1.2. Các hình thức khảo sát nhu cầu thị trường khách và nội dung, tiêu chí khảo sát thị trường hội chợ triển lãm

1.3. Xây dựng quy trình triển khai khảo sát

1.4. Nhân sự tham gia khảo sát

1.5. Dự trù kinh phí khảo sát

1.6. Thống nhất trong doanh nghiệp về kế hoạch khảo sát

2. Khảo sát nhu cầu tham gia của các đơn vị

2.1. Khảo sát nhu cầu tham gia theo địa bàn

2.2. Khảo sát nhu cầu tham gia theo ngành nghề

2.3. Khảo sát nhu cầu tham gia theo thời vụ

3. Khảo sát yêu cầu cụ thể của khách hàng trong phục vụ hội chợ triển lãm

3.1. Xác định được quy mô và cách thức bố trí gian hàng theo yêu của doanh nghiệp

3.2. Xác định được yêu cầu về chủng loại và chất lượng các thiết bị, vật dụng phục vụ cho việc trang trí và sử dụng gian hàng trong thời gian tham gia hội chợ triển lãm của đơn vị, doanh nghiệp

4. Khảo sát nhu cầu sử dụng các dịch vụ du lịch phục vụ hội chợ triển lãm của khách hàng

4.1. Tổng hợp các yêu cầu sử dụng các dịch vụ vận chuyển, lưu trú, ăn uống, thông tin liên lạc

4.2. Xác định nhu cầu tham quan du lịch theo các yêu cầu của các đơn vị, cá nhân tham dự hội chợ triển lãm

4.3. Tổng hợp các yêu cầu sử dụng các dịch vụ khác

5. Khảo sát khả năng cung ứng dịch vụ  phục vụ hội chợ triển lãm

5.1. Lựa chọn đơn vị khảo sát khả năng cung cấp dịch vụ

5.2. Khảo sát chất lượng và khả năng đáp ứng của các nhà cung cấp dịch vụ phục vụ hội chợ triển lãm

5.3. Lập hồ sơ nhà cung cấp

6. Khảo sát khả năng tài trợ, nhu cầu quảng cáo của các doanh nghiệp tham gia hội chợ triển lãm

6.1. Xác định được số lượng các đơn vị đăng ký tài trợ

6.2. Xác định được mức độ tài trợ

6.3. Xác định được ý tưởng và điều kiện của  nhà tài trợ 

6.4. Xác định đựoc số lượng doanh nghiệp cần quảng cáo

6.5. Xác định được nội dung cần quảng cáo và khả năng tài chính dành cho quảng cáo của các đơn vị

 7. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên kỹ năng lập kế hoạch khảo sát nhu cầu và khả năng cung ứng dịch vụ  phục vụ hội chợ triển lãm.

Bài 3: Xây dựng phương án tổ chức hội chợ, triển lãm 
Thời gian: 12 giờ
Mục tiêu: 

- Nắm vững quy trình xây dựng phương án tổ chức hội chợ triển lãm hàng năm và xây dựng đề án tổ chức hội chợ triển lãm theo chuyên ngành.

- Lập được dự toán để trình lãnh đạo duyệt đề án tổ chức hội chợ triển lãm.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

Nội dung:
1. Xây dựng phương án tổ chức hội chợ triển lãm hàng năm

1.1. Nắm bắt được xu hướng, nhu cầu thị trường và chủ trương đường lối phát triển kinh tế của Nhà nước.

1.2. Xác định được mục tiêu và nội dung hội chợ triển lãm sẽ tổ chức trong năm 

1.3. Tổ chức tiếp xúc với các đơn vị, doanh nghiệp để nắm bắt nhu cầu tham gia hội chợ triển lãm

1.4.  Lập danh sách các đơn vị, doanh nghiệp đăng ký tham gia hội chợ triển lãm

1.5. Dự báo được số lượng các nhà tài trợ và khả năng đóng góp của họ

2. Xây dựng phương án tổ chức hội chợ triển lãm theo chuyên ngành

2.1. Tổ chức họp báo giới thiệu chương trình  hội chợ triển lãm

2.2. Lập sơ đồ bố trí các khu vực chức năng, chuẩn bị địa điểm tổ chức hội chợ triển lãm

2.3. Xây dựng kế hoạch đảm bảo an ninh, an toàn trong khu triển lãm

3. Lập dự toán tổ chức hội chợ triển lãm

3.1. Lập danh mục các khoản chi  theo chế độ quy định

3.2. Lập danh mục các khoản thu về hội chợ triển lãm theo quy định

3.3. Tính toán cân đối xác định hiệu quả hoạt động hội chợ triển lãm

4. Trình duyệt đề án tổ chức hội chợ triển lãm

4.1. Hoàn thiện đề án tổ chức hội chợ triển lãm (xác định mục tiêu, nội dung, thời gian, địa điểm và quy mô hội chợ triển lãm)

4.2. Dự toán đầy đủ các khoản chi, các khoản thu và hiệu quả hoạt động hội chợ triển lãm

4.3. Liên hệ với các cơ quan quản lý có thẩm quyền để xin cấp phép tổ chức hội chợ triển lãm

5. Thực hành: Rèn luyện kỹ năng xây dựng phương án tổ chức hội chợ triển lãm theo chuyên ngành và lập dự toán tổ chức hội chợ triển lãm cho sinh viên.
Kiểm tra

Bài 4: Chuẩn bị tổ chức hội chợ triển lãm 
Thời gian: 13 giờ
 Mục tiêu:

- Nắm vững nội dung công việc chuẩn bị tổ chức hội chợ triển lãm.

- Chuẩn bị đầy đủ các dịch vụ hậu cần phục vụ hội chợ triển lãm theo yêu cầu khách hàng.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

Nội dung:
1. Lập chương trình chi tiết tổ chức hội chợ triển lãm 

1.1. Lựa chọn bố trí nhân sự

1.2. Xây dựng chương trình chi tiết các công việc tổ chức hội chợ triển lãm

1.3. Xây dựng kịch bản chương trình lễ khai mạc, bế mạc

1.4. Xác định các thành phần tham dự hội chợ triển lãm

2. Lựa chọn địa điểm tổ chức hội chợ triển lãm

2.1. Lập sơ đồ mặt bằng

2.2. Thiết kế gian hàng

3. Chuẩn bị hậu cần phục vụ và bảo vệ hội chợ triển lãm

3.1. Dịch vụ tuyên truyền quảng cáo

3.2. Các dịch vụ chuyên dụng và trang trí gian hàng

3.3. Các dịch vụ vận chuyển, lưu trú, ăn uống

3.4. Dịch vụ tham quan du lịch

3.5. Dịch vụ an toàn, an ninh

3.6. Dịch vụ vệ sinh môi trường

3.7. Các dịch vụ khác

4. Thực hành: Làm bài tập tình huống để sinh viên nắm vững nội dung công việc chuẩn bị tổ chức hội chợ triển lãm.

Bài 5: Thực hiện tổ chức điều hành chương trình hội chợ, triển lãm.

Thời gian: 15 giờ
 Mục tiêu: 

- Nắm vững nội dung công việc tổ chức điều hành chương trình hội chợ triển lãm như: gửi thư mời các đơn vị, các đại biểu tham dự; soạn thảo và ký hợp đồng với các đơn vị đăng ký tham dự; thống nhất với các cơ quan có liên quan; tổ chức họp báo, bàn giao gian hàng và trang trí...

- Xử lý hiệu quả và đúng quy trình các tình huống phát sinh đột xuất xẩy ra trong quá trình tổ chức.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

Nội dung:
1. Gửi thư mời các đơn vị tham gia hội chợ triển lãm

1.1. Thiết kế logo, giấy mời

1.2. In ấn tài liệu, thư mời, mẫu biểu 

1.3. Gửi tài liệu, thư mời

1.4. Xác nhận đăng ký tham gia của đơn vị

1.5. Lập danh sách các đơn vị đăng ký tham gia

2. Gửi thư mời đại biểu tham dự

2.1. Lập danh sách đại biểu tham dự

2.2. Gửi thư mời đại biểu dự

2.3. Xác nhận số lượng đại biểu tham dự

3. Ký hợp đồng với các đơn vị tham gia hội chợ triển lãm và cung ứng dịch vụ

3.1. Soạn thảo hợp đồng

3.2. Thương thảo và ký hợp đồng với các đơn vị tham gia hội chợ triển lãm

3.3. Thương thảo và ký hợp đồng với các nhà cung ứng dịch vụ

4. Thống nhất với các cơ quan có liên quan

4.1. Thống nhất phương án đảm bảo an ninh trật tự và giao thông

4.2. Thống nhất nội dung đưa tin với Truyền hình, Báo và các cơ quan thông tấn khác.

4.3. Làm việc với đơn vị điện nước, y tế, vệ sinh khu vực triểm lãm

4.4. Làm việc với các cơ quan về thủ tục xuất nhập cảnh, Hải quan, Thuế, Khoa học công nghệ

5. Tổ chức họp báo và tuyên truyền quảng cáo

5.1. Lựa chọn và lập danh sách cơ quan báo đài, truyền hình mời dự họp báo

5.2. Lựa chọn địa điểm họp báo

5.3. Chuẩn bị nội dung họp báo

5.4. Gửi giấy mời và tổ chức họp báo

5.5. Lựa chọn hình thức quảng cáo

5.6. Lựa chọn nội dung quảng cáo và thời điểm quảng cáo

6. Bàn giao gian hàng và trang trí khu vực diễn ra hội chợ triển lãm

6.1. Trang trí tổng thể bên trong và bên ngoài khu vực diễn ra hội chợ triển lãm

6.2. Trang trí sân khấu khai mạc, bế mạc

6.3. Bàn giao gian hàng cho các doanh nghiệp tham gia

6.4. Cho thuê các dịch vụ theo yêu cầu của doanh nghiệp

6.5. Trang trí gian hàng của doanh nghiệp

7. Dự kiến tình huống phát sinh và phương án giải quyết

7.1. Nguyên tắc xử lý các tình huống phát sinh

7.2. Tình huống phát sinh do thời tiết và phương án giải quyết

7.3. Tình huống phát sinh đột xuất khác (điện, nước, giao thông, hỏa hoạn, y tế,...) và phương án giải quyết

8. Tổ chức chương trình khai mạc, bế mạc

8.1. Tổ chức lế khai mạc

8.2. Tổ chức lễ bê mạc

9. Điều hành, giám sát quá trình thực hiện

9.1. Điều hành, giám sát các công việc và nhân sự thực hiện

9.2. Xử lý tình huống phát sinh

10. Thu dọn tài sản và giải quyết các vấn đề phát sinh còn tồn đọng

10.1. Thu dọn, bàn giao tài sản cho các bên cung ứng

10.2. Giải quyết các vấn đề phát sinh còn tồn đọng

11. Thực hành: Tổ chức tham quan hội chợ triển lãm diễn ra tại địa phương để sinh viên nắm vững nội dung công việc tổ chức điều hành chương trình hội chợ triển lãm.

Bài 6: Tổng kết đánh giá và thanh quyết toán hợp đồng                     Thời gian: 8 giờ
 Mục tiêu: 

- Nắm vững thủ tục thanh lý hợp đồng và thực hiện thanh lý hợp đồng với khách hàng, nhà cung cấp dịch vụ và quyết toán lãi lỗ tổ chức hội chợ triển lãm.

- Viết được báo tổng kết đánh giá kết quả hội chợ triển lãm.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

Nội dung:
1. Thanh lý hợp đồng và quyết toán kinh phí với khách hàng

1.1. Thống nhất với khách hàng về số lượng và chất lượng dịch vụ dã cung cấp theo hợp đồng

1.2. Thống nhất giải quyết các dịch vụ phát sinh còn tồn đọng ngoài hợp đồng

2. Thanh lý hợp đồng và quyết toán kinh phí với nhà cung cấp dich vụ

2.1. Thống nhất với các nhà cung cấp dịch vụ về số lượng và chất lượng dịch vụ dã cung cấp theo hợp đồng

2.2. Thống nhất giải quyết các dịch vụ phát sinh còn tồn đọng ngoài hợp đồng

3. Quyết toán

3.1. Tổng hợp đầy đủ các khoản thu

3.2. Tổng hợp đầy đủ các khoản chi

3.3. Cân đối thu, chi xác định lãi lỗ

4. Tổng kết đánh giá kết quả hội chợ triển lãm

4.1. Tổng hợp ý kiến đánh giá của khách hàng

4.2. Họp đánh giá kết quả công việc với các đơn vị tham gia, với nhà cung cấp dịch vụ  và trong nội bộ ban tổ chức

4.3. Viết báo cáo tổng kết và kiến nghị với các bên liên quan

4.4. Thiết lập và duy trì mối quan hệ với các cơ quan quản lý và các nhà cung ứng dịch vụ

5. Thực hành: Sinh viên làm các bài tập thực hành để nắm vững thủ tục thanh lý hợp đồng và thực hiện thanh lý hợp đồng với khách hàng, nhà cung cấp dịch vụ và quyết toán lãi lỗ tổ chức hội chợ triển lãm.

Bài 7: Thực hành tổng hợp
Thời gian: 15 giờ 
Mục tiêu: 

- Trang bị cho người học những kỹ năng để thực hiện các nghiệp vụ du lịch hội chợ triển lãm đối với nội dung nghề nghiệp cụ thể.

- Tổ chức thực hiện các nội dung thực hành tổng hợp đối với một hội chợ triển lãm cụ thể.
Nội dung: Tùy vào điều kiện của trường và địa phương để thực hiện lựa chọn nội dung phù hợp như: Tổ chức hội chợ, triển lãm theo ngành kinh tế cho một sở, ban ngành, huyện, quận hay cho toàn thành phố...để sinh viên rèn luyện các công việc phục vụ hội chợ, triển lãm.

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về nghề tổ chức hội chợ triển lãm, du lịch khuyến thưởng, lữ hành và du lịch khác có liên quan. thực hành với các trang thiết bị và phương tiện dạy học, tư liệu tham khảo, đĩa VCD, đĩa DVD...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Nhận thức và trình bày được quy trình tổ chức hội chợ triển lãm.

+ Lập được quy trình khảo sát, các tiêu chí khảo sát, thực hiện việc khảo sát tại thị trường khách tham gia và thị trường cung ứng dịch vụ hội chợ triển lãm.

+ Trình bày và xây dựng được kế hoạch tổ chức hội chợ triển lãm và tổ chức điều hành hội chợ triển lãm một cách thành thạo.
- Kỹ năng:

+ Xác định được công tác chuẩn bị và tham gia hiệu quả vào việc chuẩn bị tổ chức hội chợ triển lãm.

+ Xác định được các công việc cần thiết phục vụ quy trình tổng kết, đánh giá sau khi hội chợ triển lãm kết thúc.
+ Rèn luyện kỹ năng tổ chức và điều hành chương trình hội chợ triển lãm.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc và trách nhiệm để hoàn thành tốt nhiệm vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN THỰC HIỆN MÔN HỌC
1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

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

+ Nêu vấn đề.

+ Phát vấn.

+ Thảo luận.

+ Hướng dẫn tìm hiểu, mở rộng kiến thức.

+ Tổng kết, đánh giá.

+ Kết hợp sử dụng máy chiếu, băng hình, biểu mẫu minh họa giúp người học tiếp cận với thực tế về nghiệp vụ tổ chức hội chợ triển lãm.

Đối với người học:

+ Có ý thức học tập tốt, tích cực, chủ động tham gia đầy đủ các bài giảng, tham gia thảo luận nhóm, thực hành nghề nghiệp

+ Có đầy đủ thiết bị phục vụ học tập. Làm bài tập ở nhà

+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị; thường xuyên tìm tòi, sưu tầm các tài liệu về nghiệp vụ lữ hành và tài liệu có liên quan để làm phong phú thêm kiến thức, kỹ năng của bản thân.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Bài 3, bài 4, bài 5

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, 2007.

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính – TS Trần Thị Hường, Kinh tế du lịch, NXB Lao động xã hội, 2004.

- Luật Du lịch Việt Nam , NXB Chính trị Quốc gia, 2006.

- TS. Nguyễn Văn Lưu, Thị trường du lịch, NXB Đại học quốc gia Hà Nội, 1998.

-  TS Nguyễn Đình Hòa- Giải pháp phát triển du lịch hội nghị hội thảo (MICE) tại Việt Nam - Đề tài khoa học cấp bộ - Trường Đại học Kinh tế quốc dân, 2009.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 
Tên môn học: Nghiệp vụ tổ chức du lịch khuyến thưởng
Mã môn học: 24
Thời gian thực hiện môn học: 75 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 60 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC: 

- Vị trí: Nghiệp vụ tổ chức du lịch khuyến thưởng là môn học thuộc các môn học chuyên môn nghề bắt buộc trong chương trình đào tạo nghề “Quản trị du lịch MICE”.

- Tính chất: Nghiệp vụ tổ chức du lịch khuyến thưởng là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành, đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC
- Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức về hoạt động du lịch nói chung và du lịch khuyến thưởng nói riêng; có khả năng vận dụng những kiến thức đó vào hoạt động du lịch khuyến thưởng trong thực tế.

- Kỹ năng:
+ Tư vấn tổ chức du lịch khuyến thưởng và xây dựng chương trình du lịch khuyến thưởng theo yêu cầu đơn vị khách hàng.

+ Người học có được những kỹ năng cơ bản trong tổ chức, điều hành và giám sát việc thực hiện lễ tổng kết, tour du lịch khuyến thưởng; xử lý tình huống và tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm với đối tác.

- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

III. NỘI DUNG MÔN HỌC:

3. Nội dung tổng quát và phân phối thời gian:

	Số

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

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Tổng quan về hoạt động du lịch khuyến thưởng
1. Khái niệm và vai trò du lịch khuyến thưởng

2. Điều kiện để phát triển du lịch khuyến thưởng

3. Sự phát triển của hoạt động du lịch khuyến thưởng hiện nay trên thế giới

4. Định hướng phát triển du lịch khuyến thưởng tại Việt Nam

5. Thực hành
	5
	2
	3
	

	2
	Bài 2: Tư vấn tổ chức du lịch khuyến thưởng cho khách hàng
1. Khảo sát yêu cầu của đơn vị khách hàng

2. Khảo sát khả năng cung ứng dịch vụ trong du lịch khuyến thưởng

3. Tư vấn hình thức tổ chức khuyến thưởng

4. Dự toán kinh phí đối với các hình thức du lịch khuyến thưởng

5. Thực hành
	5
	2
	3
	

	3
	Bài 3: Xây dựng chương trình du lịch khuyến thưởng theo yêu cầu đặc thù và khả năng tài chính của khách hàng
1. Tổng hợp các yêu cầu của đơn vị khách hàng và khả năng đáp ứng
2. Xây dựng nội dung và thống nhất chương trình du lịch khuyến thưởng đặc thù

3. Thống nhất yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ phục vụ chương trình du lịch khuyến thưởng với đơn vị khách hàng

4. Xây dựng dự toán và báo giá với khách hàng và nhà cung cấp

5. Đàm phán ký kết hợp đồng

6. Thực hành
	13
	2
	10
	1

	4
	Bài 4: Kiểm tra việc chuẩn bị du lịch khuyến thưởng
1. Kiểm tra tính khả thi  các hoạt động dự kiến trong du lịch khuyến thưởng

2. Kiểm tra công tác chuẩn bị lễ tổng kết khuyến thưởng

3. Kiểm tra việc chuẩn bị tour du lịch khuyến thưởng
	8
	2
	6
	

	5
	Bài 5: Quản lý điều hành và giám sát việc thực hiện chương trình du lịch khuyến thưởng
	8
	2
	6
	

	6
	Bài 6: Xử lý tình huống phát sinh trong quá trình thực hiện chương trình du lịch khuyến thưởng
1. Xây dựng kế hoạch dự phòng  các tình huống bất lợi phát sinh

2. Chuẩn bị phương án khắc phục các tình huống bất lợi xẩy ra

3. Điều chỉnh kịp thời khi có các tình huống bất lợi xẩy ra trong quá trình triển khai thực hiện chương trình

4. Thực hành
	6
	2
	4
	

	7
	Bài 7: Tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm và thanh quyết toán với đối tác
1. Thanh lý hợp đồng với khách hàng

2. Thanh lý hợp đồng với nhà cung cấp dich vụ

3. Quyết toán

4. Tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm 

5. Thực hành
	10
	1
	9
	

	8
	Bài 8: Thực hành tổng hợp
Dựa vào điều kiện của trường và địa phương để chọn nội dung phù hợp
	20
	
	19
	1

	Tổng cộng
	75
	13
	60
	2


4. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Tổng quan về hoạt động du lịch khuyến thưởng
Thời gian: 5 giờ
Mục tiêu:

- Nhận thức đúng khái niệm và vai trò của du lịch khuyến thưởng.

- Hiểu rõ và trình bày được điều kiện phát triển du lịch khuyến thưởng.

- Nắm vững định hướng phát triển du lịch khuyến thưởng tại Việt Nam.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

Nội dung:            

1. Khái niệm và vai trò du lịch khuyến thưởng

1.1. Khái niệm du lịch khuyến thưởng

1.2. Vai trò và tầm quan trọng của hoạt động du lịch khuyến thưởng

2. Điều kiện để phát triển du lịch khuyến thưởng

2.1. Điều kiện về cơ sở vật chất

2.2. Điều kiện về tài nguyên du lịch

2.3. Điều kiện về an ninh, an toàn

2.4. Điều kiện về đội ngũ lao động

3. Sự phát triển của hoạt động du lịch khuyến thưởng hiện nay trên thế giới

4. Định hướng phát triển du lịch khuyến thưởng tại Việt Nam

4.1 Quá trình hình thành và phát triển của hoạt động du lịch khuyến thưởng ở Việt Nam

4.2. Định hướng phát triển du lịch khuyến thưởng tại Việt Nam

5. Thực hành: Tổ chức cho sinh viên thảo luận về điều kiện cơ sở vật chất, tài nguyên du lịch, an ninh an toàn xã hội và đội ngũ lao đông ở địa phương đã đảm bảo cho du lịch khuyến thưởng phát triển hay còn thiếu những điều kiện nào? Nhiệm vụ của nhà trường góp phần phát triển du lịch khuyến thưởng.                        

Bài 2: Tư vấn tổ chức du lịch khuyến thưởng  cho khách hàng.
Thời gian: 5 giờ
Mục tiêu: 

- Nắm vững các kỹ năng cơ bản về nghiên cứu nhu cầu của đơn vị khách hàng và khả năng cung ứng các dịch vụ đáp ứng các hình thức tổ chức khuyến thưởng.

- Nắm vững các hình thức tổ chức du lịch khuyến thưởng và lập dự toán kinh phí phù hợp cho từng hình thức tổ chức.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.
Nội dung:

1. Khảo sát yêu cầu của đơn vị khách hàng

1.1. Xác định mục tiêu khảo sát 

1.2. Giới hạn nội dung khảo sát

1.3. Xây dựng quy trình khảo sát

1.4. Dự trù kinh phí khảo sát

2. Khảo sát khả năng cung ứng dịch vụ trong du lịch khuyến thưởng

2.1. Lựa chọn các đơn vị để khảo sát khả năng cung cấp dịch vụ

2.2. Khảo sát chất lượng và khả năng đáp ứng dịch vụ của các đơn vị cung cấp đã lựa chọn

2.3. Xác định khả năng phối hợp tổ chức phục vụ của các nhà cung cấp

2.4. Lập hồ sơ nhà cung cấp và ký hợp đồng cung ứng các dịch vụ

3. Tư vấn hình thức tổ chức khuyến thưởng

3.1. Các hình thức tổ chức du lịch khuyến thưởng cơ bản

3.2. Tư vấn hình thức tổ chức khuyến thưởng phù hợp với yêu cầu và khả năng tài chính của đơn vị khách hàng

4. Dự toán kinh phí đối với các hình thức du lịch khuyến thưởng

4.1. Đưa ra mức giá các dịch vụ cho từng hình thức tổ chức tương ứng

4.2. Tư vấn khách hàng lựa chọn các dịch vụ phù hợp

4.3. Lập dự toán kinh phí phù hợp với hình thức tổ chức và dịch vụ đã lựa chọn để thống nhất với đơn vị khách hàng

 5. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên kỹ năng xây dựng các hình thức tổ chức du lịch khuyến thưởng phù hợp với yêu cầu của đơn vị chủ trì và khả năng cung ứng dịch vụ.

Bài 3: Xây dựng chương trình du lịch khuyến thưởng theo yêu cầu đặc thù và khả năng tài chính của khách hàng
Thời gian: 30 giờ
Mục tiêu:

- Xây dựng được chương trình du lịch khuyến thưởng theo yêu cầu đặc thù và khả năng tài chính của đơn vị khách hàng.

- Xây dựng được dự toán với khách hàng, với nhà cung cấp và nhà tài trợ.

- Nắm vững nội dung đàm phán và ký kết hợp đồng với khách hàng, với nhà cung cấp và nhà tài trợ.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

Nội dung:    

1. Tổng hợp các yêu cầu của đơn vị khách hàng và khả năng đáp ứng
1.1. Tổng hợp yêu cầu phục vụ hội nghi khuyến thưởng

1.2. Tổng hợp nhu cầu sử dụng dịch vụ du lịch (lưu trú, ăn uống, thông tin liên lạc…) của các cá nhân tham dự và đơn vị tổ chức hội nghị khuyến thưởng

1.3. Tổng hợp nhu cầu tham quan du lịch theo chuyên đề, chuyên môn…

1.4. Xác định khả năng đáp ứng nhu cầu về chất lượng dịch vụ sử dụng

2. Xây dựng nội dung và thống nhất chương trình du lịch khuyến thưởng đặc thù

2.1. Xác định phạm vi đối tượng của du lịch khuyến thưởng

2.2. Xác định mục tiêu và động cơ của du lịch khuyến thưởng

2.3. Xây dựng kịch bản chi tiết cho chương trình đặc thù theo yêu cầu khách hàng

2.4. Thiết kế chương trình du lịch và các yêu cầu khác theo yêu cầu khách hàng

2.5. Xác định địa điểm, thời gian tổ chức của khách hàng

3. Thống nhất yêu cầu và tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ phục vụ chương trình du lịch khuyến thưởng với đơn vị khách hàng

3.1. Thống nhất chương trình với các đơn vị tham gia tài trợ

3.2. Thống nhất tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ với các nhà cung cấp

3.3. Thống nhất trong nội bộ để quán triệt nội dung phục vụ chương trình

4. Xây dựng dự toán và báo giá với khách hàng và nhà cung cấp

4.1. Thống nhất dự toán với khách hàng

4.2. Thống nhất dự toán với nhà cung cấp

4.3. Thống nhất dự toán với các nhà tài trợ

5. Đàm phán ký kết hợp đồng

5.1. Đàm phán ký kết hợp đồng với khách hàng

5.2. Đàm phán ký kết hợp đồng với các nhà cung cấp dịch vụ

5.3. Đàm phán ký kết hợp đồng với các nhà tài trợ

 6. Thực hành: Giảng viên đưa ra các dữ liệu về yêu cầu của đơn vị khách hàng và khả năng đáp ứng để sinh viên xây dựng nội dung chương trình du lịch khuyến thưởng và dự toán kinh phí phù hợp thuyết phục được khách hàng.
Kiểm tra

Bài 4: Kiểm tra việc chuẩn bị du lịch khuyến thưởng
Thời gian: 8 giờ
Mục tiêu:

- Nắm vững nội dung kiểm tra tính khả thi các hoạt động dự kiến trong du lịch khuyến thưởng.

- Nắm vững quy trình kiểm tra công tác chuẩn bị lễ tổng kết và tour du lịch khuyến thưởng.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

Nội dung:
1. Kiểm tra tính khả thi  các hoạt động dự kiến trong du lịch khuyến thưởng

1.1. Kiểm tra tính khả thi các hoạt động sẽ diễn ra trong du lịch khuyến thưởng

1.2. Kiểm tra xác định lại danh sách người phụ trách thực hiện từng hoạt động 

1.3. Kiểm tra xác định lại các hoạt động với đơn vị khách hàng

1.4. Kiểm tra toàn bộ cơ sở vật chất và dịch vụ đáp ứng yêu cầu các hoạt động diễn ra trong chương trình du lịch khuyến thưởng

1.5. Kiểm tra tình hình đảm bảo tài chính phục vụ việc chuẩn bị các hoạt động đã thống nhất theo hợp đồng

2. Kiểm tra công tác chuẩn bị lễ tổng kết khuyến thưởng

2.1. Kiểm tra việc phân công nhân sự phục vụ lễ tổng kết

2.2. Kiểm tra việc chuẩn bị cơ sở vật chất phục vụ lễ tổng kết

2.3. Kiểm tra việc chuẩn bị nguồn tài chính đáp ứng yêu cầu lễ tổng kết

2.3.1. Nguồn tài chính đáp ứng yêu cầu cơ sở vật chất cho buổi lễ tổng kết

2.3.2. Nguồn tài chính cung cấp dịch vụ đáp ứng nhu cầu lễ tổng kết

3. Kiểm tra việc chuẩn bị tour du lịch khuyến thưởng

3.1. Kiểm tra việc phân công nhân sự phụ trách tour du lịch khuyến thưởng

3.2. Kiểm tra tính sẵn sàng cung cấp các dịch vụ (kể cả dịch vụ vui chơi giải trí khác) tại địa điểm tham quan du lịch

3.3. Kiểm tra việc chuẩn bị nguồn tài chính đáp ứng yêu cầu dịch vụ đã xác định

3.4. Kiểm tra việc chuẩn các phương án dự phòng 

4. Thực hành: Giao cho các tổ sinh viên xây dựng nội dung và quy trình kiểm tra công tác chuẩn bị lễ tổng kết và tour du lịch khuyến thưởng cụ thể ở địa phương.

Bài 5: Quản lý điều hành và giám sát việc thực hiện chương trình du lịch khuyến thưởng
Thời gian: 8 giờ
Mục tiêu:

- Quản lý điều hành được các dịch vụ phục vụ chương trình du lịch khuyến thưởng.

- Quản lý điều hành, giám sát việc thực hiện chương trình du lịch khuyến thưởng.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

Nội dung:         

1. Quản lý điều hành việc thực hiện các dịch vụ phục vụ chương trình du lịch khuyến thưởng

1.1. Quản lý điều hành  dịch vụ  tiếp đón khách

1.2. Quản lý điều hành dịch vụ vận chuyển

1.3. Quản lý điều hành dịch vụ lưu trú

1.4. Quản lý điều hành dịch vụ ăn uống

1.5. Các hoạt động tham quan, vui chơi giải trí...

1.6. Các hoạt động  thực hiện  tour du lịch khuyến thưởng

2. Quản lý điều hành, giám sát quá trình thực hiện chương trình du lịch khuyến thưởng 

2.1. Vận động, tư vấn cho các tổ chức, doanh nghiệp tham gia tài trợ

2.2. Điều hành, giám sát công tác chuẩn bị

2.2.1. Phân công nhân sự

2.2.2. Chuẩn bị phục vụ lễ tổng kết

2.2.3. Chuẩn bị ấn phẩm, vật phẩm và quà tặng phục vụ khuyến thưởng (theo yêu cầu khách hàng)

2.3. Điều hành, giám sát các dịch vụ phục vụ chương trình du lịch khuyến thưởng

2.2.1. Điều hành, giám sát việc cung cấp các dịch vụ phục vụ lễ tổng kết

2.2.2. Điều hành, giám sát việc thực hiện tour du lịch khuyến thưởng

2.4. Giám sát sự tham gia của các tổ chức, doanh nghiệp;

 3. Thực hành: Rèn luyện kỹ năng điều hành, giám sát quá trình thực hiện chương trình du lịch khuyến thưởng.

Bài 6: Xử lý tình huống phát sinh trong quá trình thực hiện chương trình du lịch khuyến thưởng
Thời gian: 6 giờ
Mục tiêu:

- Xây dựng được kế hoạch dự phòng và phương án khắc phục các tình huống phát sinh.

- Điều chỉnh được kịp thời khi có tình huống phát sinh trong quá trình triển khai thực hiện chương trình.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong xử lý tình huống phát sinh.

Nội dung:
1. Xây dựng kế hoạch dự phòng  các tình huống bất lợi phát sinh

1.1. Kế hoạch dự phòng các tình huống bất lợi do thời tiết 

1.2. Kế hoạch dự phòng các tình huống bất lợi do trật an ninh

1.3. Kế hoạch dự phòng  các tình huống bất lợi do tình huống đột xuất khác

2. Chuẩn bị phương án khắc phục các tình huống bất lợi xẩy ra

2.1. Chuẩn bị phương án dự phòng các tình huống bất lợi về thời tiết

2.2. Chuẩn bị phương án dự phòng các tình huống bất lợi về trật tự an ninh

2.3. Chuẩn bị phương án dự phòng các tình huống đột xuất khác

3. Điều chỉnh kịp thời khi có các tình huống bất lợi xẩy ra trong quá trình triển khai thực hiện chương trình

3.1. Điều chỉnh kịp thời các dịch vụ (ăn uống, lưu trú, phương tiện vận chuyển..) do lịch tiếp đón khác không đúng với kế hoạch

3.2. Điều chỉnh kịp thời kịch bản buổi lễ tổng kết khi có 1 tiết mục trong kịch bản thay đổi

3.3. Điều chỉnh kịp thời địa điểm lễ tổng kết và chương trình du lịch do ảnh hưởng của thời tiết gây ra (mưa, bão..)

5. Thực hành: Giảng viên nêu tình huống đột xuất, các nhóm sinh viên xây dựng phương án điều chỉnh trong quá trình triển khai thực hiện chương trình

Bài 7: Tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm và thanh quyết toán với đối tác

Thời gian:10 giờ
Mục tiêu:

- Nắm vững thủ tục thanh lý hợp đồng với khách hàng, nhà cung cấp dịch vụ và tính toán lãi lỗ đối với tổ chức hội nghị khuyến thưởng.

- Viết được báo tổng kết đánh giá tổng kết  hội nghị khuyến thưởng.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong việc trao đổi rút kinh nghiệm với các đối tác.

Nội dung:                           
1. Thanh lý hợp đồng với khách hàng

1.1. Thống nhất với khách hàng về số lượng và chất lượng dịch vụ dã cung cấp theo hợp đồng

1.2. Thống nhất giải quyết các dịch vụ phát sinh còn tồn đọng ngoài hợp đồng

1.3. Thanh lý hợp đồng

2. Thanh lý hợp đồng với nhà cung cấp dich vụ

2.1. Thống nhất với các nhà cung cấp dịch vụ về số lượng và chất lượng dịch vụ dã cung cấp theo hợp đồng

2.2. Thống nhất giải quyết các dịch vụ phát sinh còn tồn đọng ngoài hợp đồng

2.3. Thanh lý hợp đồng

3. Quyết toán

3.1. Lập danh mục đầy đủ các khoản chi

3.1. 1. Các khoản chi theo hợp đồng với các nhà cung cấp

3.1.2. Các khoản chi khác theo hợp đồng

3.1.3. Các khoản chi phát sinh theo yêu cầu của đơn vị tổ chức

3.1.4. Các khoản chi phát sinh đột xuất khác

3.2. Lập danh mục các khoản thu

3.2.1. Các khoản thu theo hợp đồng

3.2.2. Các khoản thu ngoài hợp đồng

4. Tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm 

4.1. Tổng hợp ý kiến đánh giá của khách hàng

4.2. Họp đánh giá kết quả công việc với các đối tác, với nhà cung cấp dịch vụ  và trong nội bộ ban tổ chức

4.3. Viết báo cáo tổng kết và kiến nghị với các bên liên quan

4.4. Thiết lập và duy trì mối quan hệ với các cơ quan quản lý và các nhà cung ứng dịch vụ
5. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên kỹ năng thanh lý hợp đồng, lập báo cáo cáo quyết toán xác định lãi lỗ tổ chức hội nghị khuyến thưởng.


Bài 8: Thực hành tổng hợp
Thời gian: 20 giờ
Mục tiêu: 

- Trang bị cho người học những kỹ năng về thực hiện các nghiệp vụ du lịch khuyến thưởng đối với nội dung nghề nghiệp cụ thể.

- Tổ chức thực hiện các nội dung thực hành tổng hợp đối với một hội nghị khuyến thưởng cụ thể.
Nội dung: Dựa vào điều kiện của trường và địa phương để chọn nội dung phù hợp như: Tổ chức hội nghị khuyến thưởng cho 1 doanh nghiệp, cơ quan, huyện quận hay cho toàn thành phố để sinh viên rèn luyện các công việc phục vụ cho một hội nghị khuyến thưởng (từ hội nghị nhỏ đến hội nghị lớn…).

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về nghề tổ chức hội chợ triển lãm, du lịch khuyến thưởng, lữ hành và du lịch khác có liên quan. thực hành với các trang thiết bị và phương tiện dạy học, tư liệu tham khảo, đĩa VCD, đĩa DVD...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức về hoạt động du lịch nói chung và du lịch khuyến thưởng nói riêng; có khả năng vận dụng những kiến thức đó vào hoạt động du lịch khuyến thưởng trong thực tế.

- Kỹ năng:
+ Tư vấn tổ chức du lịch khuyến thưởng và xây dựng chương trình du lịch khuyến thưởng theo yêu cầu đơn vị khách hàng.

+ Người học có được những kỹ năng cơ bản trong tổ chức, điều hành và giám sát việc thực hiện lễ tổng kết, tour du lịch khuyến thưởng; xử lý tình huống và tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm với đối tác.

- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN CHƯƠNG TRÌNH:

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

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

+ Nêu vấn đề.

+ Phát vấn.

+ Thảo luận.

+ Hướng dẫn tìm hiểu, mở rộng kiến thức.

+ Tổng kết, đánh giá.

Đối với người học:

+ Có ý thức học tập tốt, tích cực, chủ động tham gia đầy đủ các bài giảng, tham gia thảo luận nhóm, thực hành nghề nghiệp

+ Có đầy đủ thiết bị phục vụ học tập. Làm bài tập ở nhà

+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị; thường xuyên tìm tòi, sưu tầm các tài liệu về nghiệp vụ lữ hành và tài liệu có liên quan để làm phong phú thêm kiến thức, kỹ năng của bản thân.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Từ bài 2,3,5,7

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, năm 2007.

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính – TS Trần Thị Hường, Kinh tế du lịch, NXB Lao động xã hội, 2004.

- Luật Du lịch Việt Nam - NXB Chính trị Quốc gia, 2006,

-  TS Nguyễn Đình Hòa- Giải pháp phát triển du lịch hội nghị hội thảo (MICE) tại Việt Nam - Đề tài khoa học cấp bộ, Trường Đại học Kinh tế quốc dân, 2009.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 

Tên môn học: Quản trị du lịch MICE

Mã môn học: 25
Thời gian thực hiện môn học: 60 giờ; (Lý thuyết 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC: 

- Vị trí: Quản trị du lịch mice là môn học thuộc các môn học chuyên môn nghề bắt buộc trong chương trình đào tạo nghề “Quản trị du lịch MICE”.

- Tính chất: Quản trị du lịch mice là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành, đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC

- Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức về hoạt động du lịch nói chung và du lịch mice nói riêng; có khả năng vận dụng những kiến thức đó vào hoạt động du lịch trong thực tế.

- Kỹ năng:
+ Tư vấn tổ chức du lịch và xây dựng chương trình du lịch mice theo yêu cầu đơn vị khách hàng.

+ Người học có được những kỹ năng cơ bản trong tổ chức, điều hành và giám sát việc thực hiện lễ tổng kết, tour du lịch; xử lý tình huống và tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm với đối tác.

- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch mice.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	BÀI 1: NHỮNG VẤN ĐỀ CƠ BẢN VỀ DU LỊCH MICE
1.1  Một số khái niệm cơ bản
1.1.1 Định nghĩa về du lịch
1.1.2 Khái niệm và phân loại du khách.
1.1.3 Động cơ du lịch
1.1.4 Các loại hình du lịch
1.2Các lĩnh vực kinh doanh du lịch mice
1.2.1. Kinh doanh lữ hành
1.2.2. Kinh doanh vận chuyển
1.2.3. Kinh doanh lưu trú
1.2.4. Kinh doanh ăn uống
1.2.5. Kinh doanh phát triển các khu du lịch, điểm đến du lịch mice
1.3 Nguồn nhân lực du lịch mice
1.3.1 Khái quát về nguồn nhân lực trong du lịch mice
1.3.2 Lao động nghiệp vụ trong kinh doanh du lịch mice
1.3.3 Thực trạng nguồn nhân lực du lịch của Việt Nam
1.4 Cung - cầu du lịch mice
1.4.1 Khái niệm và nội dung của cung, cẩu du lịch mice
1.4.2 Đặc trưng của cung, cầu trong du lịch mice
1.4.3 Các yếu tố ảnh hưởng đến cung, cầu du lịch mice
1.5 Tính thời vụ trong du lịch mice
1.5.1 Khái niệm
1.5.2 Các đặc điểm của thời vụ du lịch mice
1.5.3Các nhân tố ảnh hưởng đến tính thời vụ trong du lịch mice
1.5.4 Một số phương hướng và biện pháp làm giảm các tác động bất lợi của thời vụ du lịch mice
	12
	6
	6
	

	2
	BÀI 2: TÀI NGUYÊN DU LỊCH VÀ QUẢN LÝ TÀI NGUYÊN DU LỊCH MICE
2.1    Khái quát về tài nguyên du lịch mice
2.1.1. Khái niệm
2.1.2 Phân loại tài nguyên du lịch mice
2.1.3. Đặc điểm của tài nguyên du lịch mice
2.1.4. Ý nghĩa và vai trò của tài nguyên du lịch mice
2.2 Tác động của du lịch tại điểm đến
2.2.1. Tác động kinh tế
2.2.2. Tác động văn hóa
2.2.3.  Tác động xã hội – môi trường
2.3 .Quản lý sức chứa và các vấn đề liên quan đến quy hoạch du lịch mice
2.3.1. Các khái niệm
2.3.2 .Các vấn đề liên quan đến quy hoạch và quản lý mice
2.3.3. Các kinh nghiệm quản lý sức chứa DL mice
2.4.Sự hợp tác của các bên liên quan trong quản lý tài nguyên du lịch mice
2.5. Thực hành
	14
	6
	8
	

	3
	BÀI 3: QUẢN TRỊ SẢN PHẨM VÀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ DU LỊCH MICE.

3.1. Sản phẩm DL mice

 3.1.1.Khái niệm sản phẩm và các cấp độ sản phẩm.

 3.1.2 .Vận dụng các cấp độ sản phẩm trong phát triển sản phẩm du lịch mice.
3.1.3. Nghiên cứu chu kỳ sống sản phẩm và phát triển sản phẩm mới
3.1.4. Vận dụng kết hợp một số chiến lược marketing trong phát triển sản phẩm DL mice.

3.2.   Chất lượng dịch vụ du lịch mice
3.2.1. Khái niệm chất lượng dịch vụ
3.2.2 .Các mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ du lịch mice

 3.2.3. Nhận thức của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ du lịch mice
3.3 Quản trị mong đợi dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng.
 3.3.1.Kỳ vọng và mong đợi chất lượng dịch vụ của khách hàng.

 3.3.2.Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng.

 3.3.3.Quản trị mong đợi của khách hàng đối với dịch vụ mice.

 3.4. Thực hành
	17
	8
	8
	1

	4
	BÀI 4:HOẠCH DỊNH CHIẾN LƯỢC PHÁT TRIỂN VÀ QUẢN TRỊ ĐIỂM ĐẾN DU LỊCH MICE
4.1Tổ chức quản lý điểm đến du lịch mice.
4.1.1. Khái niệm quản lý điểm đến
4.1.2. Các tổ chức quản lý điểm đến
4.1.3. Một số mô hình quản lý điểm đến DL mice

4.1.4.Đo lường/đánh giá điểm đến (Destination Benchmarking)
4.2.Các nội dung chính của quản trị điểm đến du lịch mice.

 4.2.1. Phân tích SWOT
4.2.2. Phân đoạn thị trường
4.2.3. Định vị điểm đến
4.2.4.Vận dụng một số chiến lược về đánh giá và sản phẩm.

 4.2.5. Nghiên cứu thị trường du khách
4.2.6. Xúc tiến điểm đến

4.2.7.Xây dựng hình ảnh và thương hiệu điểm đến.
	17
	8
	8
	1

	Tổng cộng
	60
	28
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Tổng quan về hoạt động du lịch khuyến thưởng
Thời gian: 5 giờ
Mục tiêu:

- Nhận thức đúng khái niệm và vai trò của du lịch mice.

- Hiểu rõ và trình bày được điều kiện phát triển du lịch mice.

- Nắm vững định hướng phát triển du lịch mice tại Việt Nam.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

Nội dung: 

1.1.Một số khái niệm cơ bản.

1.1.1 Định nghĩa về DL.

1.1.2. Khái niệm và phân loại du khách.

1.1.3. Động cơ du khách.

1.1.4. Các loại hình du lịch mice.

1.2 Các loại hình kinh doanh DL mice.

1.2.1. Kinh doanh lữ hành.

1.2.2. Kinh doanh vận chuyển.

1.2.3. Kinh doanh lưu trú.

1.2.4. Kinh doanh ăn uống.

1.2.5. Kinh doanh phát triển các khu du lịch mice.

1.3. Nguồn nhân lực du lịch mice
1.3.1. Khái quát về nguồn nhân lực trong du lịch mice
1.3.2 .Lao động nghiệp vụ trong kinh doanh du lịch mice
1.3.3. Thực trạng nguồn nhân lực du lịch của Việt Nam.

1.4 Cung - cầu du lịch mice
1.4.1. Khái niệm và nội dung của cung, cẩu du lịch mice
1.4.2. Đặc trưng của cung, cầu trong du lịch mice
1.4.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến cung, cầu du lịch mice
1.5 Tính thời vụ trong du lịch mice
1.5.1. Khái niệm
1.5.2. Các đặc điểm của thời vụ du lịch mice
1.5.3. Các nhân tố ảnh hưởng đến tính thời vụ trong du lịch mice
1.5.4. Một số phương hướng và biện pháp làm giảm các tác động bất lợi của thời vụ du lịch mice
5. Thực hành: Tổ chức cho sinh viên thảo luận về điều kiện cơ sở vật chất, tài nguyên du lịch, an ninh an toàn xã hội và đội ngũ lao đông ở địa phương đã đảm bảo cho du lịch mice phát triển hay còn thiếu những điều kiện nào? Nhiệm vụ của nhà trường góp phần phát triển du lịch mice.                        

Bài 2: Tài nguyên du lịch và quản lý tài nguyên du lịch mice
Thời gian: 5 giờ
Mục tiêu: 

- Nắm vững các kỹ năng cơ bản về nghiên cứu nhu cầu của đơn vị khách hàng và khả năng cung ứng các dịch vụ đáp ứng các hình thức du lịch mice.

- Nắm vững các hình thức tổ chức du lịch mice và lập dự toán kinh phí phù hợp cho từng hình thức tổ chức.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.
Nội dung:

2.1.Khái quát về tài nguyên du lịch mice
2.1.1. Khái niệm
2.1.2 Phân loại tài nguyên du lịch mice
2.1.3. Đặc điểm của tài nguyên du lịch mice
2.1.4. Ý nghĩa và vai trò của tài nguyên du lịch mice
2.2.Tác động của du lịch tại điểm đến
2.2.1.Tác động kinh tế
2.2.2.Tác động văn hóa
2.2.3.Tác động xã hội – môi trường
2.3.Quản lý sức chứa và các vấn đề liên quan đến quy hoạch du lịch mice
2.3.1. Các khái niệm
2.3.2.Các vấn đề liên quan đến quy hoạch và quản lý mice
2.3.3. Các kinh nghiệm quản lý sức chứa DL mice
2.4.Sự hợp tác của các bên liên quan trong quản lý tài nguyên du lịch mice
2.5. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên kỹ năng xây dựng các hình thức tổ chức du lịch mice phù hợp với yêu cầu của đơn vị chủ trì và khả năng cung ứng dịch vụ du lịch mice.
Bài 3: : Quản trị sản phẩm và chất lượng dịch vụ du lịch mice.

Thời gian: 30 giờ
Mục tiêu:

- Xây dựng được chương trình du lịch mice theo yêu cầu đặc thù và khả năng tài chính của đơn vị khách hàng.

- Xây dựng được dự toán với khách hàng, với nhà cung cấp và nhà tài trợ.
- Quản trị tốt chất lượng sản phẩm và chất lượng dịch vụ du lịch mice.
- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

Nội dung:    

3.1 Sản phẩm DL mice

 3.1.1.Khái niệm sản phẩm và các cấp độ sản phẩm.

 3.1.2. Vận dụng các cấp độ sản phẩm trong phát triển sản phẩm du lịch mice.

3.1.3. Nghiên cứu chu kỳ sống sản phẩm và phát triển sản phẩm mới
3.1.4.Vận dụng kết hợp một số chiến lược marketing trong phát triển sản phẩm DL mice.

3.2.Chất lượng dịch vụ du lịch mice

3.2.1 Khái niệm chất lượng dịch vụ
3.2.2. Các mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ du lịch mice

 3.2.3. Nhận thức của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ du lịch mice

3.3. Quản trị mong đợi dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng.
 3.3.1. Kỳ vọng và mong đợi chất lượng dịch vụ của khách hàng.

 3.3.2. Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng.

 3.3.3. Quản trị mong đợi của khách hàng đối với dịch vụ mice.

 3.4. Thực hành: Giảng viên đưa ra các dữ liệu về yêu cầu của đơn vị khách hàng và khả năng đáp ứng để sinh viên xây dựng nội dung chương trình du lịch mice và dự toán kinh phí phù hợp thuyết phục được khách hàng.
Kiểm tra

Bài 4: Hoạch dịnh chiến lược phát triển và quản trị điểm đến du lịch mice


Thời gian: 8 giờ
Mục tiêu:

- Hiểu rõ nội dung về công tác hoạch định chiến lược và quản trị điểm đến DL mice. 
- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch mice.

Nội dung:

4.1.Tổ chức quản lý điểm đến du lịch mice.

4.1.1. Khái niệm quản lý điểm đến
4.1.2. Các tổ chức quản lý điểm đến
4.1.3. Một số mô hình quản lý điểm đến DL mice

4.1.4.Đo lường/đánh giá điểm đến (Destination Benchmarking)
4.2.Các nội dung chính của quản trị điểm đến du lịch mice.

4.2.1. Phân tích SWOT
4.2.2. Phân đoạn thị trường
4.2.3. Định vị điểm đến
4.2.4.Vận dụng một số chiến lược về đánh giá và sản phẩm.

4.2.5. Nghiên cứu thị trường du khách
4.2.6. Xúc tiến điểm đến

4.2.7.Xây dựng hình ảnh và thương hiệu điểm đến.

4.3. Thực hành: Giao cho các tổ sinh viên xây dựng nội dung và quy trình kiểm tra công tác chuẩn bị lễ tổng kết và tour du lịch mice cụ thể ở địa phương.
IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3. Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về nghề tổ chức hội chợ triển lãm, du lịch khuyến thưởng, lữ hành và du lịch khác có liên quan. thực hành với các trang thiết bị và phương tiện dạy học, tư liệu tham khảo, đĩa VCD, đĩa DVD...

4. Các điều kiện khác:

- Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

- Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức về hoạt động du lịch nói chung và du lịch mice nói riêng; có khả năng vận dụng những kiến thức đó vào hoạt động du lịch mice trong thực tế.

- Kỹ năng:
+ Tư vấn tổ chức du lịch mice và xây dựng chương trình du lịch mice theo yêu cầu đơn vị khách hàng.

+ Người học có được những kỹ năng cơ bản trong tổ chức, điều hành và giám sát việc thực hiện lễ tổng kết, tour du lịch mice; xử lý tình huống và tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm với đối tác.

- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch mice.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1,5  đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1,5  đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN CHƯƠNG TRÌNH:

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

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

+ Nêu vấn đề.

+ Phát vấn.

+ Thảo luận.

+ Hướng dẫn tìm hiểu, mở rộng kiến thức.

+ Tổng kết, đánh giá.

Đối với người học:

+ Có ý thức học tập tốt, tích cực, chủ động tham gia đầy đủ các bài giảng, tham gia thảo luận nhóm, thực hành nghề nghiệp

+ Có đầy đủ thiết bị phục vụ học tập. Làm bài tập ở nhà

+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị; thường xuyên tìm tòi, sưu tầm các tài liệu về nghiệp vụ lữ hành và tài liệu có liên quan để làm phong phú thêm kiến thức, kỹ năng của bản thân.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Từ bài 2,3,4

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, năm 2007.

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính – TS Trần Thị Hường, Kinh tế du lịch, NXB Lao động xã hội, 2004.

- Luật Du lịch Việt Nam - NXB Chính trị Quốc gia, 2006,

-  TS Nguyễn Đình Hòa- Giải pháp phát triển du lịch hội nghị hội thảo (MICE) tại Việt Nam - Đề tài khoa học cấp bộ, Trường Đại học Kinh tế quốc dân, 2009.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020


TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 

Tên môn học: Ứng dụng điện toán trong du lịch.

Mã môn học: 26
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết 13 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC: 

- Vị trí: Ứng dụng điện toán trong du lịch là môn học thuộc các môn học chuyên môn nghề bắt buộc trong chương trình đào tạo nghề “Quản trị du lịch MICE”.

- Tính chất: Ứng dụng điện toán trong du lịch là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành, đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC

- Kiến thức: Ứng dụng điện toán trong du lịch trang bị cho SV các kiến thức về việc sử dụng các hệ thống, công nghệ trong việc quản lý hoạt động truyền tải thông tin trong kinh doanh du lịch. Sau khi học xong môn học này, SV có khả năng nhận biết, phân tích ưu điểm&hạn chế, nguyên lý vận hành của từng loại hình công nghệ được áp dụng hiện tại, dự đoán xu hướng ứng dụng công nghệ trong tương lai.

- Kỹ năng:
 Biết ứng dụng các kiến thức về việc sử dụng các hệ thống, công nghệ trong việc quản lý hoạt động truyền tải thông tin trong kinh doanh du lịch, có khả năng nhận biết, phân tích ưu điểm&hạn chế, nguyên lý vận hành của từng loại hình công nghệ được áp dụng hiện tại, dự đoán xu hướng ứng dụng công nghệ trong tương lai.

- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch mice.

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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Điện toán trong du lịch

1.1.Vai trò của điện toán trong du lịch

1.2.Bối cảnh du lịch trong thời đại công nghệ 4.0.
	9
	3
	6
	

	2
	Bài 2: Ứng dụng điện toán trong các cơ quan quản lý du lịch.

2.1.Sử dụng các hệ thống trong việc quản lý hoạt động, truyền tải thông tin.

2.2.Sử dụng công nghệ trong việc quản lý hoạt động, truyền tải thông tin trong du lịch.
2.3.Nhận biết, phân tích ưu điểm & hạn chế của từng loại hình công nghệ trong du lịch.
2.4.Nhận biết, phân tích nguyên lý vận hành của từng loại hình công nghệ trong du lịch.

2.5 Dự đoán xu hướng ứng dụng công nghệ ở lĩnh vực du lịch trong tương lai.   
	9
	3
	6
	

	3
	Bài 3: Ứng dụng điện toán trong hoạt động đại lý du lịch
3.1.Đại lý du lịch trực tuyến
3.2.Hệ thống phân phối phòng toàn cầu

3.3.Website khách sạn
3. 4.Mice
	13
	3
	9
	1

	4
	Bài 4: Xu hướng internet makerting trong kinh doanh du lịch

4.1. Website
4.2. Mạng xã hội
4.3. Blog
4.4. Youtube
	14
	4
	9
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Điện toán trong du lịch     Thời gian: 9 giờ
Mục tiêu:

- Nhận thức đúng khái niệm và vai trò của điện toán trong du lịch.

- Hiểu rõ bối cảnh du lịch trong thời đại công nghệ 4.0 .

- Nắm vững định hướng phát triển và ứng dụng công nghệ trong du lịch tại Việt Nam.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.

Nội dung: 

1.1.Vai trò của điện toán trong du lịch

1.2. Bối cảnh du lịch trong thời đại công nghệ 4.0.

1.3. Thực hành: Tổ chức cho sinh viên thảo luận về điều kiện cơ sở vật chất ngành công nghệ thông tin đã đảm bảo cho du lịch phát triển hay còn thiếu những điều kiện nào? 

Bài 2: Ứng dụng điện toán trong các cơ quan quản lý du lịch.
Thời gian: 9giờ
Mục tiêu: 

- Nắm vững các kỹ năng cơ bản về nghiên cứu ứng dụng điện toán trong vấn đề quản lý du lịch và khả năng cung ứng các dịch vụ điện toán đáp ứng các hình thức du lịch.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch khuyến thưởng.
Nội dung:

2.1.  Sử dụng các hệ thống trong việc quản lý hoạt động, truyền tải thông tin.

2.2.Sử dụng công nghệ trong việc quản lý hoạt động, truyền tải thông tin trong du lịch.

2.3. Nhận biết, phân tích ưu điểm & hạn chế của từng loại hình công nghệ trong du lịch.

2.4. Nhận biết, phân tích nguyên lý vận hành của từng loại hình công nghệ trong du lịch.

2.5. Dự đoán xu hướng ứng dụng công nghệ ở lĩnh vực du lịch trong tương lai.   
2.5. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên kỹ năng ứng dụng các công nghệ điện toán để quản lý hoạt động du lịch phù hợp với yêu cầu của đơn vị chủ trì và khả năng cung ứng dịch vụ du lịch.
Bài 3: : Ứng dụng điện toán trong hoạt động đại lý du lịch  Thời gian: 13giờ
Mục tiêu:

-  Xây dựng được chương trình ứng dụng điện toán trong hoạt động đại lý du lịch  theo yêu cầu đặc thù và khả năng tài chính của đơn vị kinh doanh.

- Quản trị tốt chất lượng sản phẩm và chất lượng dịch vụ du lịch thông qua ứng dụng điện toán. 
- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch.

Nội dung:    

3.1. Đại lý du lịch trực tuyến
3.2. Hệ thống phân phối phòng toàn cầu

3.3. Website khách sạn
3. 4. Mice
 3.5. Thực hành: Giảng viên đưa ra các dữ liệu về yêu cầu của đơn vị để sinh viên xây dựng nội dung chương trình du lịch bằng ứng dụng điện toán và dự toán kinh phí phù hợp thuyết phục được khách hàng.
Kiểm tra

Bài 4: Xu hướng internet makerting trong kinh doanh du lịch Thời gian: 14 giờ
Mục tiêu:

- Hiểu rõ nội dung về công tác internet makerting trong kinh doanh du lịch 
- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch. 

Nội dung:

4.1. Website
4.2. Mạng xã hội
4.3. Blog
4.4. Youtube
4.5. Thực hành: Giao cho các tổ sinh viên xây dựng nội dung và quy trình ứng dụng internet makerting trong kinh doanh du lịch 
IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3.Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về nghề tổ chức hội chợ triển lãm, du lịch khuyến thưởng, lữ hành và du lịch khác có liên quan. thực hành với các trang thiết bị và phương tiện dạy học, tư liệu tham khảo, đĩa VCD, đĩa DVD...

4.Các điều kiện khác:

-Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

-Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức về hoạt động du lịch nói chung và du lịch ứng dụng điện toán nói riêng; có khả năng vận dụng những kiến thức đó vào hoạt động du lịch trong thực tế.

- Kỹ năng:
+ Tư vấn tổ chức du lịch và xây dựng chương trình du lịch ứng dụng điện toán theo yêu cầu đơn vị kinh doanh.

+ Người học có được những kỹ năng cơ bản trong tổ chức, điều hành và giám sát việc thực hiện ứng dụng điện toán trong du lịch, xử lý tình huống và tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm với đối tác.

- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch mice.

2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN CHƯƠNG TRÌNH:

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

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

+ Nêu vấn đề.

+ Phát vấn.

+ Thảo luận.

+ Hướng dẫn tìm hiểu, mở rộng kiến thức.

+ Tổng kết, đánh giá.

Đối với người học:

+ Có ý thức học tập tốt, tích cực, chủ động tham gia đầy đủ các bài giảng, tham gia thảo luận nhóm, thực hành nghề nghiệp

+ Có đầy đủ thiết bị phục vụ học tập. Làm bài tập ở nhà

+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị; thường xuyên tìm tòi, sưu tầm các tài liệu về nghiệp vụ lữ hành và tài liệu có liên quan để làm phong phú thêm kiến thức, kỹ năng của bản thân.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Từ bài 2,3,4

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, năm 2007.

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính – TS Trần Thị Hường, Kinh tế du lịch, NXB Lao động xã hội, 2004.

- Luật Du lịch Việt Nam - NXB Chính trị Quốc gia, 2006,

-  TS Nguyễn Đình Hòa- Giải pháp phát triển du lịch hội nghị hội thảo (MICE) tại Việt Nam - Đề tài khoa học cấp bộ, Trường Đại học Kinh tế quốc dân, 2009.

-Đoàn Phan Tâm (2004), Các hệ thống thông tin quản lý. Trường ĐH Văn hoá Hà Nội.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 

Tên môn học: Quản trị các dịch vụ giải trí

Mã môn học: 27
Thời gian thực hiện môn học: 60 giờ; (Lý thuyết 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 02 giờ)
I. VỊ TRÍ, TÍNH CHẤT MÔN HỌC: 

- Vị trí: Quản trị các dịch vụ giải trí là môn học thuộc các môn học chuyên môn nghề bắt buộc trong chương trình đào tạo nghề “Quản trị du lịch MICE”.

- Tính chất: Quản trị các dịch vụ giải trí  là môn học lý thuyết kết hợp với thực hành, đánh giá kết quả bằng hình thức kiểm tra hết môn.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC

- Kiến thức:  Môn học Quản trị các dịch vụ giải trí  trang bị cho SV khả năng hiểu biết về việc tổ chức và kinh doanh các loại hình du lịch kết hợp với các hoạt động thể thao, các hoạt động giải trí tiêu biểu. Quá đó, SV nắm rõ các nguyên lý quản trị, khiển khai và vận hành các sản phẩm du lịch thuộc loại hình này. Bên cạnh đó, hiểu về xu hướng phát triển của loại hình này trong tương lai.

- Kỹ năng: Biết ứng dụng các kiến thức về  kinh doanh các loại hình du lịch kết hợp với các hoạt động thể thao, các hoạt động giải trí tiêu biểu. Quá đó, SV nắm rõ các nguyên lý quản trị, khiển khai và vận hành các sản phẩm du lịch thuộc loại hình này. 
- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức quản trị dịch vụ giải trí.
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 (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành/Thí nghiệm/Bài tập/Thảo luận
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Nhập môn du lịch thể thao và giải trí
1.1.Du lịch thể thao và giải trí.

1.2. Vai trò và tầm ảnh hưởng của du lịch thể thao và giải trí
	13
	7
	6
	

	2
	Bài 2: Các quan điểm lịch sử về du lịch thể thao và giải trí.
2.1.Các sản phẩm về du lịch thể thao
2.2. Các sản phẩm về giải trí.
2.3.Phát triển sản phẩm mới về loại hình du lịch thể thao và giải trí.
	13
	7
	6
	

	3
	Bài 3: Du lịch biển
3.1.Phân tích các loại hình du lịch thể thao và giải trí.
3.2. Phân tích các loại hình du lịch thể thao và giải trí trên sông.
3.3.Phân tích các loại hình du lịch thể thao và giải trí trên biển.
	17
	7
	9
	1

	4
	Bài 4: Đo lường chất lượng dịch vụ giải trí
4.1. Một số phương pháp đo lường chất lượng dịch vụ  giải trí.

 4.2. Một số khó khăn trong việc đo lường chất lượng dịch vụ giải trí 

	17
	7
	9
	1

	Tổng cộng
	60
	28
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Nhập môn quản trị dịch vụ và giải trí 
Thời gian: 13 giờ
Mục tiêu:

- Nhận thức đúng khái niệm và vai trò của dịch vụ giải trí.
- Hiểu rõ các mô hình dịch vụ và giải trí.
- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch dịch vụ và giải trí.

Nội dung: 

1.1.Du lịch thể thao và giải trí.

1.2. Vai trò và tầm ảnh hưởng của du lịch thể thao và giải trí
1.3 Thực hành: Chia nhóm thảo luận các mô hình dịch vụ và giải trí trong du lịch

Bài 2: Các quan điểm lịch sử về du lịch thể thao và giải trí  
Thời gian: 13giờ
Mục tiêu: 

- Hiểu rõ  các quan điểm lịch sử về du lịch thể thao và giải trí  để quản lý du lịch và khả năng cung ứng các dịch vụ đáp ứng các hình thức du lịch.

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch.
Nội dung:

2.1.Các sản phẩm về du lịch thể thao
2.2. Các sản phẩm về giải trí.
2.3.Phát triển sản phẩm mới về loại hình du lịch thể thao và giải trí.
2.4. Thực hành: Rèn luyện cho sinh viên kỹ năng  phát triển sản phẩm vể du lịch kết hợp với thể thao và giải trí.
Bài 3: Du lịch biển 
Thời gian: 17giờ
Mục tiêu:

-  Xây dựng được chương trình du lịch giải trí trên biển và trên sông hoạt động du lịch  theo yêu cầu đặc thù và khả năng tài chính của đơn vị kinh doanh.

- Quản trị tốt chất lượng sản phẩm và chất lượng dịch vụ du lịch. 
- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch.

Nội dung:    

3.1.Phân tích các loại hình du lịch thể thao và giải trí.

3.2. Phân tích các loại hình du lịch thể thao và giải trí trên sông.

3.3.Phân tích các loại hình du lịch thể thao và giải trí trên biển.
3.4. Thực hành: Giảng viên đưa ra các dữ liệu về yêu cầu của đơn vị để sinh viên xây dựng nội dung chương trình du lịch và các hình thức giải trí  trên sông và trên biển và dự toán kinh phí phù hợp thuyết phục được khách hàng.
Kiểm tra

Bài 4: Đo lường chất lượng dịch vụ giải trí  
Thời gian: 17 giờ
Mục tiêu:

- Hiểu rõ nội dung về công tác đo lường chất lượng dịch vụ giải trí  trong kinh doanh du lịch 

- Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch. 

Nội dung:

4.1. Một số phương pháp đo lường chất lượng dịch vụ  giải trí.

4.2. Một số khó khăn trong việc đo lường chất lượng dịch vụ giải trí 
4.5. Thực hành: Giao cho các tổ sinh viên xây dựng các chỉ tiêu và quy trình đánh giá chất lượng dịch vụ và giải trí trong kinh doanh du lịch 

IV. ĐIỀU KIỆN THỰC HIỆN MÔN HỌC:

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 chiếu, giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...

3. Giáo trình, giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa về nghề tổ chức hội chợ triển lãm, du lịch khuyến thưởng, lữ hành và du lịch khác có liên quan. thực hành với các trang thiết bị và phương tiện dạy học, tư liệu tham khảo, đĩa VCD, đĩa DVD...

4.Các điều kiện khác:

- Giảng viên có âm huyết nghề nghiệp, sáng tạo, trách nhiệm.

- Người học yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị và nghiêm túc. 
V. PHƯƠNG PHÁP VÀ NỘI DUNG ĐÁNH GIÁ: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Nhận biết, thông hiểu và vận dụng được những kiến thức  để quản lý các loại hình giải trí trong hoạt động du lịch nói chung; có khả năng vận dụng những kiến thức đó vào hoạt động du lịch trong thực tế.

- Kỹ năng:
+Tư vấn tổ chức du lịch và xây dựng chương trình du lịch, đánh giá chất lượng dịch vụ giải trí theo yêu cầu đơn vị kinh doanh.

+ Người học có được những kỹ năng cơ bản trong tổ chức, điều hành và giám sát việc thực hiện ứng dụng các kỹ thuật trong quản trị chất lượng dịch vụ giải trí trong du lịch, xử lý tình huống và tổng kết trao đổi rút kinh nghiệm với đối tác.

- Năng lực tự chỉ và trách nhiệm: Hình thành nhận thức đúng đắn về công việc, trách nhiệm và sáng tạo trong tổ chức chương trình du lịch.
2. Phương pháp:

- Kiểm tra thường xuyên: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 giờ.
- Kiểm tra định kỳ: 1 bài kiểm tra viết, thời gian 1 đến 2 giờ giờ hoặc 1 bài kiểm tra vấn đáp, thời gian 1 đến 2 giờ.
- Thang điểm: 10

VI. HƯỚNG DẪN CHƯƠNG TRÌNH:

1. Phạm vi áp dụng chương trình: Áp dụng cho người học nghề Quản trị du lịch MICE.

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

+ Nêu vấn đề.

+ Phát vấn.

+ Thảo luận.

+ Hướng dẫn tìm hiểu, mở rộng kiến thức.

+ Tổng kết, đánh giá.

Đối với người học:

+ Có ý thức học tập tốt, tích cực, chủ động tham gia đầy đủ các bài giảng, tham gia thảo luận nhóm, thực hành nghề nghiệp

+ Có đầy đủ thiết bị phục vụ học tập. Làm bài tập ở nhà

+ Yêu thích nghề nghiệp, chăm chỉ, cầu thị; thường xuyên tìm tòi, sưu tầm các tài liệu về nghiệp vụ lữ hành và tài liệu có liên quan để làm phong phú thêm kiến thức, kỹ năng của bản thân.

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: Từ bài 2,3,4

4. Tài liệu cần tham khảo: 

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, năm 2007.

- GS - TS. Nguyễn Văn Đính – TS Trần Thị Hường, Kinh tế du lịch, NXB Lao động xã hội, 2004.

- Luật Du lịch Việt Nam - NXB Chính trị Quốc gia, 2006,

-  TS Nguyễn Đình Hòa- Giải pháp phát triển du lịch hội nghị hội thảo (MICE) tại Việt Nam - Đề tài khoa học cấp bộ, Trường Đại học Kinh tế quốc dân, 2009.

-Đoàn Phan Tâm (2004), Các hệ thống thông tin quản lý. Trường ĐH Văn hoá Hà Nội.
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: QUẢN TRỊ TÀI CHÍNH

Mã môn học: 28
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết: 13 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: Quản trị tài chính là môn học chuyên ngành được bố trí giảng dạy để hỗ trợ cho sinh viên ngành kế toán.

- Tính chất: Là một bộ phận của hệ thống tài chính doanh nghiệp được hình thành và phát triển thích ứng với yêu cầu của nền kinh tế thị trường có cạnh tranh hiện nay.

Có chức năng cung cấp và xử lý thông tin về hoạt động tài chính một cách cụ thể.

Có thể ứng dụng để quản trị tài chính trong doanh nghiệp.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC:

- Kiến thức:

+ Trình bày được những kiến thức cơ bản về quản trị tài chính.

+ Phân tích được các thông tin cho nhà quản lý trong việc lập kế hoạch, tổ chức thực hiện kế hoạch và quản lý hoạt động quản lý tài chính.

- Kỹ năng:

+ Thu thập được các thông tin tài chính trong quyết định kinh doanh.

+ Tính được các chỉ tiêu về chi phí, cơ cấu vốn, định giá cổ phiếu, trái phiếu…

+ Vận dụng được các thông tin tài chính trong việc ra quyết định kinh doanh ngoài thực tế.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Có đạo đức và lương tâm nghề nghiệp, có thái độ làm việc tích cực, chủ động sáng tạo và có tác phong công nghiệp. 

+ Có khả năng tìm kiếm việc làm và học lên trình độ cao hơn hoặc tổ chức kinh doanh.

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

	I
	Chương 1: Tổng quan về quản trị tài chính doanh nghiệp

1.1. Doanh nghiệp và hoạt động tài chính doanh nghiệp

 1.2. Nội dung quản trị tài chính doanh nghiệp 

1.3. Quan hệ tài chính doanh nghiệp với môi trường kinh doanh                 
	3
	3
	
	

	II
	Chương 2: Thời giá tiền tệ

2.1. Lãi suất

2.2. Giá trị tương lai của tiền tệ

2.3. Hiện giá của tiền tệ

2.4. Ứng dụng của thời giá tiền tệ
	6
	2
	4
	

	III
	Chương 3: Những cơ sở của hoạch định ngân sách

3.1. Hoạch định ngân sách tư bản và mục tiêu của doanh nghiệp

3.2. Phân loại dự án đầu tư

3.2.1. Phân loại theo quy mô

3.2.2. Phân loại theo mục đích

3.2.3. Phân loại theo mối quan hệ giữa các dự án

3.3. Đánh giá dự án đầu tư 

3.3.1. Giá trị hiện giá thuần

3.3.2. Suất nội hoàn

3.3.3. Chỉ số lợi nhuận

3.3.4. Chỉ tiêu thời gian hoàn vốn
	9
	2
	6
	1

	IV
	Chương 4: Quản lý tài sản cố định trong doanh nghiệp 

4.1.Tài sản cố định và vốn cố định trong doanh nghiệp 
4.2.Khấu hao tài sản cố định

4.3.Bảo toàn và nâng cao hiệu quả sử dụng vốn cố định
	6
	2
	4
	

	V
	Chương 5: Quản lý tài sản lưu động trong doanh nghiệp 

5.1.Tài sản lưu động và chu kỳ vận động của tiền mặt

5.2.Quản lý dự trữ

5.3.Quản lý tiền mặt 

5.4.Quản lý các khoản phải thu
	9
	2
	7
	

	VI
	Chương 6: Doanh thu và lợi nhuận

6.1.Doanh thu

6.2.Chi phí

6.3.Điểm hòa vốn

6.4.Lợi nhuận và phân phối lợi nhuận
	12
	2
	9
	1

	
	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:
Chương 1: Tổng quan về Quản trị tài chính doanh nghiệp 
Thời gian: 3 giờ
Mục tiêu:

- Trình bày được nội dung, nhiệm vụ và bộ máy quản trị doanh nghiệp.

- Phân biệt được các loại hình doanh nghiệp và hoạt động tài chính của doanh nghiệp.

- Nắm được mối quan hệ tài chính doanh nghiệp với môi trường kinh doanh.
Nội dung chương:
1.1. Doanh nghiệp và hoạt động tài chính doanh nghiệp

Thời gian: 1 giờ

1.1.1. Các loại hình doanh nghiệp và TCDN

1.1.2. Hoạt động tài chính doanh nghiệp 

1.2. Nội dung quản trị tài chính doanh nghiệp 


Thời gian: 1 giờ

1.2.1. Bộ máy quản trị tài chính doanh nghiệp 

1.2.2. Nhiệm vụ quản trị tài chính doanh nghiệp 

1.3. Quan hệ tài chính doanh nghiệp với môi trường kinh doanh
Thời gian: 1 giờ
	Chương 2: Thời giá tiền tệ
	Thời gian: 6 giờ 

	Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm thời giá tiền tệ: giá trị tương lai và giá trị hiện tại của một số tiền và một dòng tiền

- Tính toán được giá trị tương lai và giá trị hiện tại của một số tiền và một dòng tiền 

- Ứng dụng được kiến thức của thời giá tiền tệ để phân tích và ra quyế định trong những tình huống thực tiễn
Nội dung chương:

	2.1. Lãi suất

2.1.1. Lãi đơn và lãi kép

2.1.2. Lãi suất thực và lãi suất danh nghĩa
	Thời gian: 0,5 giờ

	2.2. Giá trị tương lai của tiền tệ

2.2.1. Giá trị tương lai của một số tiền

2.2.2. Giá trị tương lai của chuỗi tiền tệ
	Thời gian: 0,5  giờ

	2.3. Hiện giá của tiền tệ

2.3.1. Hiện giá của một số tiền

2.3.2. Hiện giá của chuỗi tiền tệ
	Thời gian: 0,5  giờ

	2.4. Ứng dụng của thời giá tiền tệ vào những tình huống cụ thể
	Thời gian: 0,5 giờ

	2.5. Thực hành
	 Thời gian: 4 giờ

	
	

	Chương 3. Những cơ sở của hoạch định ngân sách
Mục tiêu:

- Phân biệt được các loại dự án đầu tư.

- Thực hiện việc đánh giá dự án đầu tư theo các chỉ tiêu.
Nội dung chương:
3.1. Hoạch định ngân sách tư bản và mục tiêu của doanh nghiệp 
3.2. Phân loại dự án đầu tư 
3.2.1. Phân loại theo quy mô

3.2.2. Phân loại theo mục đích

3.2.3. Phân loại theo mối quan hệ giữa các dự án

3.3. Đánh giá dự án đầu tư 
3.3.1. Giá trị hiện giá thuần

3.3.2. Suất nội hoàn

3.3.3. Chỉ số lợi nhuận

3.3.4. Chỉ tiêu thời gian hoàn vốn

Thực hành

Kiểm tra

	Thời gian: 9 giờ
Thời gian: 0,5 giờ

Thời gian: 0,5 giờ

Thời gian: 1 giờ

Thời gian: 6 giờ

Thời gian: 1 giờ

	Chương 4: Quản Lý Tài Sản Cố Định Trong Doanh Nghiệp                Thời gian: 6 giờ
Mục tiêu:

- Trình bày được khái niệm tài sản cố định và vốn cố định

- Phân biệt được các loại tài sản cố định theo các tiêu thức phân loại

- Trình bày được nội dung hao mòn tài sản cố định

- Giải thích được hệ thống chỉ tiêu đánh giá hiệu quả sử dụng vốn cố định

- Tính được khấu hao tài sản cố định theo các phương pháp đã học

- Lập được kế hoạch khấu hao tài sản cố định tại doanh nghiệp

- Làm được các bài tập thực hành về tính khấu hao tài sản cố định 

Nội dung chương:
4.1. Tài sản cố định và vốn cố định trong doanh nghiệp 
                Thời gian: 0,5 giờ
4.1.1. Tài sản cố định

4.1.2. Vốn cố định 








4.2. Khấu hao tài sản cố định


                                   Thời gian: 1 giờ
4.2.1. Hao mòn tài sản cố định và khấu hao tài sản cố định



4.2.2. Các phương pháp tính khấu hao tài sản cố định




- Phương pháp khấu hao bình quân

- Phương pháp khấu hao theo số dư giảm dần

- Phương pháp khấu hao giảm dần kết hợp khấu hao bình quân

- Phương pháp khấu hao theo sản lượng

4.2.3. Phạm vi tính khấu hao








4.2.4. Chế độ tính khấu hao và lập kế hoạch khấu hao tài sản cố định


4.3. Bảo toàn và nâng cao hiệu quả sử dụng vốn cố định
                        Thời gian: 0,5 giờ
4.3.1. Bảo toàn vốn cố định








4.3.2. Hệ thống chỉ tiêu đánh giá hiệu quả sử dụng vốn cố định


4.4. Thực hành                                                                                   Thời gian: 4 giờ

	Chương 5: Quản Lý Tài Sản Lưu Động Trong Doanh Nghiệp            Thời gian: 9 giờ 
Mục tiêu:

- Trình bày khái quát về vốn lưu động và cụ thể từng khoản thuộc vốn lưu động của doanh  n ghiệp.

-Xác định được các phương pháp quản lý từng khoản thuộc vốn lưu động của doanh  nghiệp.

Nội dung chương:
5.1. Tài sản lưu động và chu kỳ vận động của tiền mặt                  Thời gian: 0,5 giờ

5.1.1. Tài sản lưu động của doanh nghiệp.

5.1.2. Chu kỳ vận động của tiền mặt. 

5.2. Quản lý dự trữ





                       Thời gian: 0,5 giờ

5.2.1. Dự trữ tồn kho.

5.2.2. Quản lý dự trữ theo phương pháp cổ điển.

5.2.3. Phương pháp cung cầu đúng lúc.

5.3. Quản lý tiền mặt                                                                       Thời gian: 0,5 giờ
5.4. Quản lý các khoản phải thu




             Thời gian: 0,5 giờ

5.4.1. Chính sách tín dụng thương mại.

5.4.2. Phân tích tín dụng thương mại.

5.4.3. Theo dõi khoản phải thu.

5.5. Thực hành: 






            Thời gian: 7 giờ
Chương 6: Doanh Thu Và Lợi Nhuận                                                   Thời gian: 12 giờ 

Mục tiêu:

- Trình bày khái quát về doanh thu, chi phí và lợi nhuậ của doanh  nghiệp.

-Xác định được các phương pháp để tính lợi nhuận của doanh  nghiệp.

Nội dung chương:
6.1. Doanh thu                                                                                 Thời gian: 0,5 giờ
6.2. Chi phí                                                                                      Thời gian: 0,5 giờ
6.3. Điểm hòa vốn                                                                           Thời gian: 0,5 giờ
6.4. Lợi nhuận và phân phối lợi nhuận                                            Thời gian: 0,5 giờ
6.5. Thực hành                                                                                  Thời gian: 9 giờ
Kiểm tra






                  Thời gian: 1 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 về quản trị tài chính doanh nghiệp.

+ Phân tích được các thông tin cho nhà quản lý trong việc lập kế hoạch, tổ chức thực hiện kế hoạch và quản lý hoạt động tài chính trong nội bộ doanh nghiệp.

+ Phân tích được lợi nhuận và doanh thu cho 1 doanh nghiệp.

- Kỹ năng:

+ Tính được các chỉ tiêu về chi phí, cơ cấu vốn, định giá cổ phiếu, trái phiếu…

+ Vận dụng được các thông tin tài chính trong việc ra quyết định kinh doanh ngoài thực tế.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có đạo đức và lương tâm nghề nghiệp, có thái độ làm việc tích cực, chủ động sáng tạo và có tác phong công nghiệp. 
2. Phương pháp

- Kiểm tra lý thuyết với các nội dung đã học có liên hệ với thực tiễn.

- Thực hành: kiểm tra và đánh giá các bài thảo luận của các nhóm qua các bài tập thực hành.

- Đánh giá trong quá trình học: 

+ Kiểm tra viết (Tự luận hoặc trắc nghiệm).

+ Thảo luận nhóm.

- Đánh giá cuối môn học: Kiểm tra theo hình thức: Viết (Tự luận hoặc 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 Cao đẳng. Tổng thời gian thực hiện là 45 giờ , giáo viên giảng các tiết lý thuyết kết hợp với các bài tập thực hành đan xen.

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 bài học chuẩn bị đầy đủ các điều kiện thực hiện bài 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, chương 3, chương  4, chương 5, chương 6

4. Tài liêu cần tham khảo:

- Giáo trình Quản trị tài chính doanh nghiệp (2017)- Trường Đại học Kinh tế Quốc dân. 

- Giáo trình Quản trị tài chính doanh nghiệp (2015) - Học viện Tài chính./.

  
  TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020


TRƯỞNG KHOA

Nguyễn Trọng Nghĩa
CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Tổ chức hoạt náo
Mã môn học: 29

Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết: 13 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: Tổ chức hoạt náo là môn thuộc nhóm các môn học chuyên môn trong chương trình đào tạo trình độ Cao đẳng Quản trị lữ hành
- Tính chất: 

+ Tổ chức hoạt náo là môn tích hợp;
+ Đánh giá kết thúc môn bằng hình thức kiểm tra.
II. Mục tiêu môn học:

- Kiến thức: 
+ Trình bày được một số quan điểm của hoạt náo

+ Xác định được vai trò của hoạt náo trong du lịch

+ Liệt kê được các kỹ năng của hoạt náo trong du lịch

+ Mô tả được quy trình tổ chức trò chơi

+ Chỉ ra được những điều cần có và cần tránh trong hoạt náo
· Kỹ năng: 

+ Thực hiện tốt các kỹ năng của hoạt náo như: cử chỉ, giọng nói, điệu bộ, dí dỏm…

+ Xử lý hiệu quả các tình huống trong quá trình tổ chức hoạt náo 
+ Tổ chức được các trò chơi trong du lịch đảm bảo đúng quy trình và hiệu quả
+ Ứng dụng hiệu quả các trò chơi trong từng môi trường hoạt náo
· 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.
+ Trau dồi kiến thức, kỹ năng, học hỏi tích lũy kinh nghiệm 
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
	Bài 1: Một số quan điểm về hoạt náo
	13
	3
	10
	

	
	1. Hoạt náo
	
	
	
	

	
	1.1. Khái niệm hoạt náo
	
	
	
	

	
	1.2. Mục đích của hoạt náo
	
	
	
	

	
	1.3. Hoạt náo viên và những tố chất của hoạt náo viên
	
	
	
	

	
	1.4. Vai trò của hoạt náo
	
	
	
	

	
	2. Hoạt náo trong du lịch
	
	
	
	

	
	2.1. Phân biệt các đối tượng liên quan đến kỹ năng hoạt náo với hoạt náo viên trong du lịch
	
	
	
	

	
	2.2. Đối tượng tham gia hoạt náo trong du lịch
	
	
	
	

	
	2.3. Vai trò của hoạt náo trong du lịch
	
	
	
	

	2
	Bài 2: Kỹ năng của hoạt náo trong du lịch
	16
	5
	10
	1

	
	1. Kỹ năng của hoạt náo
	
	
	
	

	
	1.1. Giọng nói và khuôn mặt
	
	
	
	

	
	1.2. Cử chỉ và dáng điệu
	
	
	
	

	
	1.3. Vốn liếng trò chơi, bài hát, băng reo
	
	
	
	

	
	2. Nghệ  thuật dí dỏm,  hài hước trong hoạt náo
	
	
	
	

	
	2.1. Hình dáng
	
	
	
	

	
	2.2. Lời nói và phong cách
	
	
	
	

	
	2.3. Xử lý tình huống
	
	
	
	

	
	3. Khai thác tính hài hước, dí dỏm của người chơi
	
	
	
	

	
	3.1. Tâm lý và trình độ
	
	
	
	

	
	3.2. Sự nhiệt tình
	
	
	
	

	
	4. Bí quyết chủ động trong hoạt náo
	
	
	
	

	
	4.1. Làm chủ cuộc chơi và bản thân.
	
	
	
	

	
	4.2. Bản lĩnh, đa tài và khẩu khí
	
	
	
	

	
	5. Những điều cần có và cần tránh của Hoạt náo 
	
	
	
	

	
	5.1. Những điều cần có
	
	
	
	

	
	5.2. Những điều cần tránh
	
	
	
	

	
	6. Cách xử lý tình huống trong hoạt náo
	
	
	
	

	
	6.1. Bắt đầu cuộc chơi tập thể mất trật tự, thiếu tập trung chú ý
	
	
	
	

	
	6.2. Không khí nặng nề trầm lắng, người chơi rụt rè, thiếu mạnh dạn
	
	
	
	

	
	6.3. Người chơi nhiệt tình nhưng có sự ganh đua mãnh liệt giữa các nhóm
	
	
	
	

	
	6.4. Không khí trầm lắng thiếu sôi nổi
	
	
	
	

	
	6.5. Chỉ định ai làm gì nhưng họ không thực hiện
	
	
	
	

	3
	Bài 3: Trò chơi và ứng dụng trò chơi trong du lịch
	16
	5
	10
	1

	
	1. Tổng quan về trò chơi
	
	
	
	

	
	1.1. Khái niệu và phân loại
	
	
	
	

	
	1.2. Mục đích và yêu cầu
	
	
	
	

	
	1.3. Cách thức sưu tầm, sáng tác
	
	
	
	

	
	2. Công cụ của trò chơi
	
	
	
	

	
	2.1. Bài hát
	
	
	
	

	
	2.2. Băng reo
	
	
	
	

	
	2.3. Minh họa
	
	
	
	

	
	3. Quy trình tổ chức trò chơi
	
	
	
	

	
	3.1. Ổn định
	
	
	
	

	
	3.2. Giới thiệu trò chơi
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2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Một số quan điểm về hoạt náo 

              Thời gian: 13 giờ
1. Mục tiêu:
- Trình bày được khái niệm, mục đích và vai trò của hoạt náo

- Xác định được hoạt náo viên và những tố chất của hoạt náo viên

- Liệt kê được những đối tượng tham gia hoạt náo trong du lịch

- Mô tả được vai trò của hoạt náo trong du lịch

-  Phân biệt các đối tượng liên quan đến kỹ năng hoạt náo với hoạt náo viên trong du lịch
 - Vận dụng được các kiến thức vào thực tế công việc 

- Nghiêm túc, trách nhiệm và chủ động trong học tập nghiên cứu và thực hiện công việc
2. Nội dung bài:
1. Hoạt náo

1.1. Khái niệm hoạt náo

1.2. Mục đích của hoạt náo

1.3. Hoạt náo viên và những tố chất của hoạt náo viên

1.4. Vai trò của hoạt náo

2. Hoạt náo trong du lịch

2.1. Phân biệt các đối tượng liên quan đến kỹ năng hoạt náo với hoạt náo viên trong du lịch

2.2. Đối tượng tham gia hoạt náo trong du lịch

2.3. Vai trò của hoạt náo trong du lịch

Bài 2:  Kỹ năng của hoạt náo trong du lịch 


Thời gian: 16 giờ
1. Mục tiêu:
- Mô tả được các kỹ năng cần có của hoạt náo

- Xác định được bí quyết chủ động trong hoạt náo
- Chỉ ra được những điều cần có và cần tránh của Hoạt náo
- Liệt kê được các cách xử lý tình huống trong hoạt náo

- Thực hiện được hiệu quả các kỹ năng của hoạt náo

- Thể hiện được nghệ  thuật dí dỏm,  hài hước trong hoạt náo
- Xử lý được các tình huống trong hoạt náo
 - Nghiêm túc, trách nhiệm trong quá trình tổ chức các chương trình hoạt náo cho du khách;
- Tuân thủ các nguyên tắc của hoạt náo
- Linh hoạt trong xử lý tình huống.
2. Nội dung bài:
1. Kỹ năng của hoạt náo

1.1. Giọng nói và khuôn mặt

1.2. Cử chỉ và dáng điệu

1.3. Vốn liếng trò chơi, bài hát, băng reo

2. Nghệ  thuật dí dỏm,  hài hước trong hoạt náo

2.1. Hình dáng

2.2. Lời nói và phong cách
2.3. Xử lý tình huống
3. Khai thác tính hài hước, dí dỏm của người chơi

3.1. Tâm lý và trình độ

3.2. Sự nhiệt tình
4. Bí quyết chủ động trong hoạt náo
4.1. Làm chủ cuộc chơi và bản thân

4.2. Bản lĩnh, đa tài và khẩu khí
5. Những điều cần có và cần tránh của Hoạt náo
5.1. Những điều cần có

5.2. Những điều cần tránh
6. Cách xử lý tình huống trong hoạt náo
6.1. Bắt đầu cuộc chơi tập thể mất trật tự, thiếu tập trung chú ý

6.2. Không khí nặng nề trầm lắng, người chơi rụt rè, thiếu mạnh dạn

6.3. Người chơi nhiệt tình nhưng có sự ganh đua mãnh liệt giữa các nhóm

6.4. Không khí trầm lắng thiếu sôi nổi

6.5. Chỉ định ai làm gì nhưng họ không thực hiện
Kiểm tra bài số 1
Bài 3: Trò chơi và ứng dụng trò chơi trong du lịch               Thời gian: 16 giờ
1. Mục tiêu:
- Trình bày được khái niệm, phân loại cũng như yêu cầu và mục đích của trò chơi

- Mô tả được các công cụ của trò chơi

- Trình bày được quy trình tổ chức trò chơi
- Tổ chức được các trò chơi trong du lịch đảm bảo đúng quy trình và hiệu quả
- Ứng dụng hiệu quả các trò chơi trong từng môi trường hoạt náo

+ Chấp nhận áp lực công việc, thích nghi với môi trường làm việc.

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác.
+ Trau dồi kiến thức, kỹ năng, học hỏi tích lũy kinh nghiệm.
2. Nội dung bài:
1. Tổng quan về trò chơi

1.1. Khái niệu và phân loại

1.2. Mục đích và yêu cầu
1.3. Cách thức sưu tầm, sáng tác
2. Công cụ của trò chơi
2.1. Bài hát

2.2. Băng reo

2.3. Minh họa

3. Quy trình tổ chức trò chơi

3.1. Ổn định

3.2. Giới thiệu trò chơi

3.3. Hướng dẫn cách chơi, luật chơi

3.4. Chơi thử (chơi nháp)

3.5. Chơi

3.6. Ngừng đúng lúc

4. Ứng dụng trò chơi trong du lịch

4.1. Cải biên trò chơi

4.2. Ứng dụng trong từng môi trường hoạt náo
Kiểm tra bài số 2
IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học thực hành với đầy đủ trang thiết bị, dụng cụ phù hợp với hoạt động của mô đun
2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính; máy chiếu; ti vi; đầu DVD; xe ô tô;  máy ảnh; máy quay;  micro; loa tay; các trang thiết bị vật dụng để tổ chức trò chơi…

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu

- Giáo trình Nghiệp vụ Hướng dẫn

- 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 A3- A4

4. Các điều kiện khác:
4.1. Yêu cầu đối với giảng viên tham gia giảng dạy

- Có bằng tốt nghiệp đại học chuyên ngành hoặc đại học chuyên ngành phù hợp với ngành, nghề giảng dạy;

- Có trình độ sư phạm; 


- Có một trong các chứng chỉ  kỹ năng nghề phù hợp với ngành, nghề giảng dạy để dạy thực hành trình độ cao đẳng sau: Chứng chỉ kỹ năng nghề quốc gia Bậc 3 hoặc chứng nhận bậc thợ 5/7, 4/6 trở lên hoặc chứng nhận nghệ nhân hoặc bằng tốt nghiệp cao đẳng nghề hoặc chứng chỉ kỹ năng thực hành nghề trình độ cao đẳng nghề hoặc tương đương hoặc có 5 năm kinh nghiệm thực tiễn đối với nghề đào tạo;

- Nắm vững kiến thức nghề được phân công giảng dạy;

- Có kiến thức về các môn học, mô đun liên quan đến nghề được phân công giảng dạy;

- Hiểu biết về thực tiễn nghề nghiệp, những tiến bộ khoa học kỹ thuật, công nghệ mới và kỹ thuật an toàn, vệ sinh lao động của nghề được phân công giảng dạy;

- Thực hiện thành thạo các kỹ năng của ngành, nghề được phân công giảng dạy;

- Tổ chức được các hoạt động lao động sản xuất, dịch vụ nghề được phân công giảng dạy.

4.2. Điều kiện tự học tập.

- Thư viện nhà trường.

4.3.Điều kiện kiểm tra hết môn học:

- Đối với giáo viên, giảng viên: công bố danh sách sinh viên đủ điều kiện dự thi, không đủ điều kiện dự thi; hướng dẫn sinh viên ôn thi và đề cương ôn thi đảm bảo đúng các nội dung đã học.

- Đối với người học: Tham dự đầy đủ thời gian qui định của môn học ; hoàn thành đủ sô bài kiểm tra định kỳ; 
V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Hoạt náo viên và những tố chất của hoạt náo viên 
+ Vai trò của hoạt náo trong du lịch 
+ Những điều cần có và cần tránh của Hoạt náo
+ Quy trình tổ chức trò chơi
- Kỹ năng:

+ Thực hiện tốt các kỹ năng của hoạt náo như: cử chỉ, giọng nói, điệu bộ, dí dỏm…

+ Xử lý hiệu quả các tình huống trong quá trình tổ chức hoạt náo 

+ Tổ chức được các trò chơi trong du lịch đảm bảo đúng quy trình và hiệu quả
+ Ứng dụng hiệu quả các trò chơi trong từng môi trường hoạt náo
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Chấp nhận áp lực công việc, thích nghi với môi trường làm việc.

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác.
+ Linh hoạt trong xử lý tình huống.
+ Trau dồi kiến thức, kỹ năng, học hỏi tích lũy kinh nghiệm.

2. Phương pháp: 

- Kiểm tra lý thuyết với các nội dung đã học có liên hệ với thực tiễn.

- Thực hành: kiểm tra và đánh giá các bài thảo luận của các nhóm qua các bài tập thực hành.

- Đánh giá trong quá trình học: 

+ Kiểm tra viết (Tự luận hoặc trắc nghiệm).

+ Thảo luận nhóm.

- Đánh giá cuối môn học: Kiểm tra theo hình thức: Viết (Tự luận hoặc trắc nghiệm).

VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng mô đun: áp dụng cho người học Cao đẳng 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học: 
Đối với 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 mục tiêu của môn

- Phương pháp giảng dạy:

+ Phương pháp thuyết trình, giảng giải;

+ Hướng dẫn tự học;

+ Làm mẫu, hướng dẫn thực hành (Mô tả các công việc và các bước phải làm trong thực tế; Yêu cầu về tiêu chuẩn phải đạt; Điều kiện để thực hiện công việc; Kiến thức, kỹ năng và thái độ cần có trong thực hiện công việc; Lỗi thường gặp cần tránh).
+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm.

- 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 người học:

+ 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



+ Có đầy đủ thiết bị phục vụ học tập;



+ Có ý thức học tập tốt;



+ Tham gia và thực hiện đầy đủ các hoạt động giảng dạy của giáo viên;



+ Tham khảo tài liệu;


+ 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: Bài 2, Bài 3
4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Nguyễn Cường Hiền - Nghệ thuật hướng dẫn du lịch
- Huỳnh Toàn – 270 Trò chơi sinh hoạt vòng tròn – Nhà xuất bản trẻ

- Nguyễn TấnTrung – Bài giảng tổ chức hoạt náo trong Du lịch – Đại học Văn hiến TP. HCM

- Trường Cao đẳng nghề du lịch và Dịch vụ Đà Lạt  - Tài liệu phân tích nghề Quản trị Lữ hành
- Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội - Tài liệu phân tích Nghề Hướng dẫn du lịch


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Đồ án môn học 1-  An ninh - an toàn trong du lịch
Mã môn học: 30
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 môn học 1 -  An ninh - an toàn trong du lịch thuộc nhóm các môn học cơ sở chương trình đào tạo.

- Tính chất: Đồ án An ninh - an toàn trong du lịch là đồ án chuyên môn nghề về nghiệp vụ an ninh – an toàn trong du lịch.
+ Đánh giá kết quả bằng kỹ năng của các môn học đã học với sự hướng dẫn của giảng viên
II. Mục tiêu môn học

- Kiến thức:

+ Giới thiệu được khái quát về hoạt động an ninh an toàn trong du lịch
+ Trình bày được các vấn đề liên quan đến hoạt động an ninh trong du lịch
+ Mô tả được các tình huống cứu trợ khẩn cấp và các quy trình xử lý du lịch
- Kỹ năng: Đưa ra được các biện pháp an ninh an toàn trong du lịch
- 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 1. Khái quát về hoạt động an ninh an toàn trong du lịch
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
	10
	
	10
	

	2.
	Chương 2. Các vấn đề cơ bản về an ninh - an toàn trong du lịch
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
	10
	
	10
	

	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
	13
	
	13
	

	4.
	Chương 4. Các biện pháp đảm bảo an ninh - an toàn trong du lịch
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
	12
	
	12
	

	
	Tổng cộng
	45
	
	45
	


2. Nội dung chi tiết: 

Chương 1. Khái quát về hoạt động an ninh an toàn trong du lịch    Thời gian: 10 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 du lịch   Thời gian: 10 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
Chương 3. Những tình huống cứu trợ khẩn cấp trong du lịch
    Thời gian: 13 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

Chương 4. Các biện pháp đảm bảo an ninh - an toàn trong du lịch   Thời gian: 12 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: Kiểm tra đánh giá thường xuyên, định kỳ. Đánh giá cuối kỳ (hoàn thành và bảo vệ đồ án)

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, 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, du lịch mice.
+ 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, du lịch.

TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Đồ án 2-  Bảo vệ môi trường trong du lịch.

Mã môn học: 31
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 bảo vệ môi trường trong du lịch thuộc nhóm các môn học chuyên ngành trong chương trình đào tạo.

- Tính chất: Đồ án bảo vệ môi trường trong du lịch là môn học chuyên ngành cho về du lịch mice.
II. Mục tiêu môn học

- Kiến thức:

+ Giới thiệu được khái quát về hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
+ Trình bày được các vấn đề liên quan đến hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
- Kỹ năng: Đưa ra được các biện pháp bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có trách nhiệm thực hiện tốt vai trò của mình đối với các hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
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 quát về hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
1.Khái niệm về bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
2.Nguyên nhân cần bảo vệ môi  trường trong du lịch mice.
3.Vai trò của hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
	9
	
	9
	

	2.
	Chương 2.  Hoạt động bảo vệ môi trường du lịch mice.

1.Không sử dụng ống hút nhựa
2.Mang bình đựng nước cá nhân
3.Sử dụng túi vải thay thế
4.Gọi đồ ăn vừa đủ
	12
	
	12
	

	3.
	Chương 3.  Môi trường du lịch mice.

1.Vấn đề  gây nên ô nhiễm môi trường trong  du lịch mice.

2.Đánh giá tác động môi trường ảnh hưởng đến du lịch mice. 
3.Tiêu chuẩn đánh giá môi trường du lịch mice. 
	12
	
	12
	

	4.
	Chương 4. Các biện pháp đảm  môi trường du lịch mice phát triển bền vững 

1.Nhận thức về công tác quản lý môi trường du lịch mice.
2.Giám sát môi trường du lịch mice. 

3.Các bước cơ bản và nguyên tắc  đảm  môi trường du lịch mice phát triển bền vững .
	12
	
	12
	

	
	Tổng cộng
	45
	
	45
	


2. Nội dung chi tiết: 

Chương 1: Khái quát về hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice. 

Thời gian: 9 giờ  
1. Mục tiêu: 
                                                         


 

- Nhận biết được các nguyên nhân tác động đến môi trường du lịch mice.
- Đánh giá được các yếu tố tác động đến môi trường du lịch mice. 
- Có ý thức thực hiện tốt vai trò của mình đối với công tác bảo vệ môi trường trong du lịch mice.
2. Nội dung chương:





1.Khái niệm về bảo vệ môi trường trong du lịch mice.

2.Nguyên nhân cần bảo vệ môi  trường trong du lịch mice.

3.Vai trò của hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice
Chương 2. Hoạt động bảo vệ môi trường du lịch mice. 

Thời gian: 12 giờ  
1. Mục tiêu:                                         




 

- Đưa ra được các biện pháp bảo vệ môi trường du lịch mice.
- Có trách nhiệm thực hiện tốt vai trò của mình đối với các hoạt động bảo vệ môi trường du lịch mice. 
2. Nội dung chương:

1.Không sử dụng ống hút nhựa
2.Mang bình đựng nước cá nhân
3.Sử dụng túi vải thay thế
4.Gọi đồ ăn vừa đủ
Chương 3. Môi trường du lịch mice    




Thời gian: 12 giờ  
1. Mục tiêu:                                  





 
- Nhận diện được vấn đề  gây nên ô nhiễm môi trường trong  du lịch mice 

- Đưa ra được các bước xử lý ô nhiễm môi trường trong  du lịch mice
- Trình bày được các bước đánh giá  ô nhiễm môi trường trong  du lịch mice 

- Tự chủ, có ý thức trách nhiệm trong việc thực hiện đúng các quy trình khi có các sự việc liên quan đến môi trường du lịch mice.

2. Nội dung chương:

1.Vấn đề  gây nên ô nhiễm môi trường trong  du lịch mice.

2.Đánh giá tác động môi trường ảnh hưởng đến du lịch mice. 
3.Tiêu chuẩn đánh giá môi trường du lịch mice.
Chương 4. Các biện pháp đảm  môi trường du lịch mice phát triển bền vững 

   









Thời gian: 12 giờ    

1. Mục tiêu:                                





 

- Nhận thực được vai trò của công tác quản lý môi trường du lịch mice.

- Trình bày được công tác giám sát môi trường du lịch mice.  
- Trình bày được nguyên tắc đảm  môi trường du lịch mice phát triển bền vững ., 

2. Nội dung chương:

1.Nhận thức về công tác quản lý môi trường du lịch mice.

2.Giám sát môi trường du lịch mice. 

3.Các bước cơ bản và nguyên tắc  đảm  môi trường du lịch mice phát triển bền vững .
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

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá

1. Nội dung

- Kiến thức:

+ Giới thiệu được khái quát về hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.

+ Trình bày được các vấn đề liên quan đến hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.

- Kỹ năng: Đưa ra được các biện pháp bảo vệ môi trường trong du lịch mice.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có trách nhiệm thực hiện tốt vai trò của mình đối với các hoạt động bảo vệ môi trường trong du lịch mice.

2. Phương pháp: Kiểm tra đánh giá thường xuyên, định kỳ. Đánh giá cuối kỳ (hoàn thành và bảo vệ đồ án)

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, 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, du lịch mice.

+ 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, du lịch.


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Kiến tập
Mã môn học: 32

Thời gian thực hiện môn học: 225 giờ; (Lý thuyết: 0 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, viết báo cáo kiến tập: 225 giờ; Kiểm tra: 0 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:

-Vị trí:

 + Kiến tập nghiệp vụ du lịch tại cơ sở là môn học trong chương trình đào tạo trình độ Cao đẳng Quản trị du lịch mice.

+ Môn kiến tập nghiệp vụ du lịch mice tại cơ sở cần được bố trí trong quá trình đào tạo chương trình Quản trị du lịch Mice. 

-Tính chất:

+ Kiến tập nghiệp vụ du lịch mice tại cơ sở là môn tích hợp.
+ Đây là môn có thời lượng và nội dung phụ thuộc vào điều kiện kiến tập cụ thể của từng tuyến, điểm và cơ sở kiến tập.

+ Đánh giá kết thúc môn bằng kết quả báo cáo kiến tập và đánh giá của cơ sở kiến tập.

II. Mục tiêu môn học:

 - Kiến thức: 

+ Hiểu được cơ cấu tổ chức của công ty du lịch mice và chức năng, nhiệm vụ của các bộ phận trong cơ sở kinh doanh du lịch mice.

+ Biết được các sản phẩm dịch vụ du lịch mice của cơ sở kinh doanh du lịch mice.

+ Quan sát những nội dung và cách thức thực hiện mở hồ sơ và lưu giữ hồ sơ khách hàng.

- Kỹ năng:

+ Biết được điều hành chương trình du lịch mice theo đúng quy trình.

+ Hiểu được cách xây dựng kế hoạch phục vụ khách.
+  Hiểu và thực hiện đặt các dịch vụ theo chương trình du lịch mice.

+ Viết được báo cáo kết quả quá trình kiến tập tại cơ sở.
 


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác tại cơ sở kinh doanh du lịch mice.
+ 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 bài trong môn học
	Thời gian (giờ)

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

	1
	Kiến tập cơ bản

H​ướng dẫn ban đầu về tìm hiểu cơ sở kinh doanh du lịch mice đang kiến tập.

H​ướng dẫn ban đầu về tìm hiểu tổ chức công tác quản trị của cơ sở kinh doanh du lịch mice đang kiến tập.

H​ướng dẫn ban đầu về phư​ơng pháp viết báo cáo cho khóa kiến tập.
	50
	
	50
	

	2
	Kiến tập tại cơ sở du lịch mice

Tìm hiểu cơ bản về tình hình kinh doanh của cơ sở du lịch mice.

Kiến tập tổ chức công tác kinh doanh trong cơ sở du lịch mice.

Viết báo cáo về khóa kiến tập tại cơ sở kinh doanh du lịch mice.
	175
	
	175
	

	
	Cộng
	225
	
	225
	


2. Nội dung chi tiết:

Phần 1: Kiến tập cơ bản    




Thời gian: 50 giờ

Mục tiêu: 

-Tiếp cận đ​ược các hoạt động cơ bản của cơ sở kinh doanh du lịch mice đang kiến tập, cơ cấu tổ chức bộ máy quản lý của cơ sở kinh doanh du lịch mice.

- Trình bày đ​ược cơ cấu tổ chức công tác kinh doanh trong cơ sở kinh doanh du lịch mice.

-Viết đ​ược đề c​ương báo cáo khóa kiến tập.

Nội dung chương:








1. H​ướng dẫn ban đầu về tìm hiểu tình hình cơ bản của cơ sở kinh doanh du lịch mice đang kiến tập.
1.1. Lịch sử phát triển, chức năng nhiệm vụ chủ yếu của cơ sở kinh doanh du lịch mice đang kiến tập.  

1.2. Quy mô kinh doanh dịch vụ của cơ sở du lịch mice đang kiến tập. 

1.3 Cơ cấu lao động hiện có, tổ chức bộ máy của cơ sở du lịch mice đang kiến tập. 

2. Những thuận lợi, khó khăn và phương hướng phát triển của cơ sở du lịch mice đang kiến tập.

3. H​ướng dẫn ban đầu về phư​ơng pháp viết  báo cáo kiến tập.

Phần 2: Kiến tập tại cơ sở du lịch mice
                                     Thời gian: 175 giờ

Mục tiêu: 

- Hiểu được các nghiệp vụ thuộc chuyên môn nghiệp vụ của  cơ sở du lịch mice. 

- Rèn luyện đức tính nghề nghiệp: Trung thực, cẩn thận, năng động, sáng tạo, khoa học và linh hoạt.

-Viết được bản báo cáo kiến tập tại cơ sở du lịch mice .


Nội dung chương:








Về nội dung báo cáo của khóa kiến tập:

* Phần mở đầu: (khoảng 1 đến 2 trang) gồm:

-Tính cấp thiết của khóa kiến tập, ý nghĩa khoa học và thực tiễn.

-Mục đích nghiên cứu.

- Đối tượng và phạm vi nghiên cứu.

-Nội dung khái quát của báo cáo (viết tên các chương).

* Phần nội dung chính: gồm 3 chương

Chương 1: Tổng quan về cơ sở du lịch mice đang kiến tập.

-Đặc điểm tình hình của cơ sở du lịch mice đang kiến tập.

-Lý luận chung về vấn đề nghiên cứu.

Chương 2: Thực trạng vấn đề nghiên cứu của cơ sở du lịch mice đang kiến tập (từng vấn đề nghiên cứu cụ thể).

Chương 3: Các giải pháp cơ bản để hoàn thiện những vấn đề còn tồn tại thuộc phạm vi nghiên cứu của cơ sở du lịch mice đang kiến tập.

* Phần kết luận: (khoảng 1 đến 2 trang) khẳng định những kết quả đã đạt được (đối chiếu với mục đích nghiên cứu).

Viết báo cáo cho khóa kiến tập.


IV. Điều kiện thực hiện: 

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng

- Phòng học lý thuyết; phòng học thực hành.

-  Các cở sở du lịch.
2. Trang thiết bị máy móc 

- Máy tính; máy chiếu; ti vi; đầu DVD;  máy ảnh; máy quay....

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu

- Giáo trình, bài giảng chi tiết theo phân tích nghề, tài liệu tham khảo, mô hình trên băng hình, tranh, ảnh minh họa liên quan đến về nghiệp vụ lữ hành.

- Bản đồ, tranh ảnh, điện thoại, máy fax, Internet, máy vi tính, các thiết bị văn phòng, máy chiếu, bộ đàm, máy ảnh, máy quay phim, ghi âm, cẩm nang du lịch, sách tham khảo, chương trình mẫu, tờ rơi, bàn, ghế
4. Các điều kiện khác:

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

+ Thư viện nhà trường

+ Các cơ sở kiến tập tại địa phương

+ Các tuyến điểm du lịch

- Điều kiện kiểm tra hết môn học:

+ Đối với giáo viên: Hướng dẫn sinh viên viết đề cương kiến tập đảm bảo đúng các nội dung đã đã kiến tập.

+ Đối với sinh viên: Tham dự đầy đủ thời gian lý thuyết qui định của MH; hoàn thành đủ sô bài kiểm tra định kỳ; tham gia đủ các buổi kiến tập.

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức: 

+ Hiểu được cơ cấu tổ chức của công ty du lịch mice và chức năng, nhiệm vụ của các bộ phận trong cơ sở kinh doanh du lịch mice.

+ Biết được các sản phẩm dịch vụ du lịch mice của cơ sở kinh doanh du lịch mice.

+ Quan sát những nội dung và cách thức thực hiện mở hồ sơ và lưu giữ hồ sơ khách hàng.

- Kỹ năng:

+ Biết được điều hành chương trình du lịch mice theo đúng quy trình.

+Hiểu được cách xây dựng kế hoạch phục vụ khách.
+ Hiểu và thực hiện đặt các dịch vụ theo chương trình du lịch mice.

+ Viết được báo cáo kết quả quá trình kiến tập tại cơ sở.
 


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác tại cơ sở kinh doanh du lịch mice.
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm.

2. Phương pháp: Đánh giá báo cáo kiến tập.

VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng môn học:  Chương trình được áp dụng cho sinh viên Cao đẳng ngành Quản trị du lịch mice.  

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

Đối với giáo viên:

+ Hướng dẫn cách viết báo cáo kiến tập.

+ Nêu vấn đề;

+ Phát vấn/ hoặc phân nhóm thảo luận;

+ Tổng kết, đánh giá;

+ Hướng dẫn tìm hiểu, nghiên cứu mở rộng kiến thức.

- Áp dụng phương pháp hướng dẫn thực hành:

+ Mô tả các công việc và các bước phải làm trong thực tế;

+ Yêu cầu về tiêu chuẩn phải đạt;

+ Điều kiện để thực hiện công việc;

+ Kiến thức, kỹ năng và thái độ cần có trong thực hiện công việc;

+ Lỗi thường gặp cần tránh.

- 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...

Đối với người học:

+ Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm; tham gia đủ các buổi kiến tập.

+ Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin, làm các bài tập có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức bổ trợ cho nghề nghiệp 

3. Những trọng tâm cần chú ý: Phần 2. 
4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Tổng cục Du lịch Việt Nam.- Nghiệp vụ điều hành Tour.
- Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội -  Tài liệu phân tích Nghề Điều hành tour, 2013.

- Trường Cao đẳng nghề du lịch Hải Phòng - Tài liệu phân tích Nghề Quản trị Lữ hành.

- Nguyễn Minh Tuệ - Địa lý du lịch, NXB Thành phố Hồ Chí Minh, 1996

- Tổng cục du lịch -  Các văn bản, quy định liên quan đến du lịch.
- Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, năm 2007.

- Trịnh Xuân Dũng, Một số vấn đề về nghiệp vụ lữ hành và du lịch, Trường Trung học nghiệp vụ du lịch, năm 1999, Tài liệu tham khảo lược dịch từ tiếng Anh.

- Nguyễn Văn Đính - Phạm Hồng Chương, Giáo trình Quản trị kinh doanh lữ hành, NXB Thống kê, năm 2000.

- Sơ đồ phân tích nghề Quản trị lữ hành - Trường Cao đẳng nghề du lịch Hải Phòng, 2009.

- Nguyễn Văn Lưu, Thị trường du lịch, NXB Đại học quốc gia Hà Nội, năm 2008.

- Tiếp thị điểm đến phân tích lữ hành và du lịch, Tài liệu dịch của Hội đồng Khoa học kỹ thuật  Tổng cục Du lịch từ  Mintel International Group Ltd, năm 2005

- Tài liệu chuyển giao nghề Quản trị lữ hành của Úc

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):



TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Thực tập tốt nghiệp
Mã môn học: 33
Thời gian thực hiện môn học: 270 giờ; (Lý thuyết: 0 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, Chương tập: 270 giờ; Kiểm tra: 0 giờ)
IV. Vị trí, tính chất của môn học:

- Vị trí:
 + Thực hành nghiệp vụ du lịch tại cơ sở là môn thuộc nhóm các môn học chuyên môn trong chương trình đào tạo trình độ Cao đẳng Quản trị du lịch mice.
+ Môn thực hành nghiệp vụ du lịch mice tại cơ sở cần được bố trí thực hiện sau khi đã có kiến thức, kỹ năng điều hành chương trình du lịch mice.
-Tính chất:

+ Thực hành nghiệp vụ du lịch mice tại cơ sở là môn tích hợp
+ Đây là môn có thời lượng và nội dung phụ thuộc vào điều kiện thực hành cụ thể của từng tuyến, điểm và cơ sở thực tập.

+ Đánh giá kết thúc môn bằng kết quả báo cáo thực tập và đánh giá của cơ sở thực tập.

V. Mục tiêu môn học:

 - Kiến thức: 

+ Trình bày được cơ cấu tổ chức của công ty du lịch mice và chức năng, nhiệm vụ của các bộ phận trong cơ sở kinh doanh du lịch mice.

+ Liệt kê được các sản phẩm dịch vụ du lịch mice của cơ sở kinh doanh du lịch mice.
+ Trình bày được quy trình điều hành chương trình du lịch mice. 

+ Xác định được nội dung bàn giao chương trình du lịch mice cho hướng dẫn viên và lái xe.

+ Chỉ ra được nội dung công việc kết thúc chương trình du lịch mice của nhân viên điều hành.

+ Xác định được những nội dung và cách thức thực hiện mở hồ sơ và lưu giữ hồ sơ khách hàng.

- Kỹ năng:

+ Thực hiện điều hành chương trình du lịch mice theo đúng quy trình.

+ Xây dựng được kế hoạch phục vụ khách.
+ Liên hệ và thực hiện đặt các dịch vụ theo chương trình du lịch mice.
+ Sắp xếp và bàn giao chương trình du lịch cho hướng dẫn viên và lái xe.

+ Thực hiện các công việc kết thúc chương trình du lịch mice của nhân viên điều hành. 

+ Thực hiện được mở hồ sơ và lưu giữ hồ sơ khách hàng hiệu quả.

+ Viết được báo cáo kết quả quá trình thực tập tại cơ sở.
 


+ Viết được báo cáo kết quả quá trình thực tập tại cơ sở.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Chấp nhận áp lực công việc, thích nghi với môi trường làm việc.

+ Trung thực, chủ động khắc phục khó khăn trong công việc.

+ Tôn trọng, quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện.
+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác tại cơ sở kinh doanh du lịch mice.
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

+ Tuân thủ các quy định nhà nước và pháp luật hoạt động kinh doanh du lịch mice.
VI. Nội dung môn học:
3. 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/ Chương tập/ thảo luận
	Kiểm

tra

	1
	Chương mở đầu
	
	
	
	

	2
	Bài 1: Thực hành nghiệp vụ du lịch tại tuyến điểm du lịch mice.
	80
	
	80
	

	 
	1. Tiếp nhận, nghiên cứu chương trình du lịch mice.
	
	
	
	

	 
	2. Thực hiện đặt các dịch vụ của chương trình du lịch mice.
	
	
	
	

	 
	3. Tổ chức điều hành thực hiện chương trình du lịch mice
	
	
	
	

	3
	Bài 2: Thực hành nghiệp vụ du lịch mice tại cơ sở 
	190
	
	190
	

	 
	1. Hướng dẫn thực tập và tìm hiểu về cơ sở kinh doanh du lịch mice. 
	
	
	
	

	 
	1.1. Hướng dẫn thực tập và viết báo cáo
	
	
	
	

	 
	+ Phương pháp tiếp cận thực tế. 
	
	
	
	

	 
	+ Hướng dẫn nội dung  thực tập.
	
	
	
	

	 
	+ Biểu mẫu và cách thức viết báo cáo.
	
	
	
	

	 
	1.2. Hướng dẫn tìm hiểu về cơ sở kinh doanh du lịch mice.
	
	
	
	

	 
	+ Tìm hiểu về cơ cấu tổ chức;
	
	
	
	

	 
	+ Tìm hiểu về lĩnh vực hoạt động và phương thức kinh doanh du lịch mice.
	
	
	
	

	 
	+ Tìm hiểu cơ sở vật chất, trang thiết bị; 
	
	
	
	

	 
	+ Tìm hiểu hệ thống sản phẩm dịch vụ của cơ sở;
	
	
	
	

	 
	2. Thực hành nghiệp vụ du lịch mice tại cơ sở. 
	
	
	
	

	 
	2.1. Tiếp nhận và nghiên cứu chương trình du lịch mice.
	
	
	
	

	 
	2.2. Lập hồ sơ khách hàng
	
	
	
	

	 
	2.3. Xây dựng kế hoạch phục vụ khách
	
	
	
	

	 
	2.4. Thực hiện đặt các dịch vụ theo chương trình du lịch mice.
	
	
	
	

	
	2.5. Sắp xếp và bàn giao chương trình cho hướng dẫn và lái xe
	
	
	
	

	
	2.6. Điều hành quá trình tổ chức thực hiện chương trình du lịch mice.
	
	
	
	

	
	2.7. Thực hành các công việc kết thúc thực hiện chương trình du lịch mice.
	
	
	
	

	
	2.8. Cập nhật, lưu giữ và đóng hồ sơ khách hàng
	
	
	
	

	Tổng cộng
	270
	
	270
	


4. Nội dung chi tiết:

Bài mở đầu: Giới thiệu

                      
                                             

1. Mục tiêu: 

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

- Xác định được nội dung cốt lõi và thời lượng của mô đun.
- Xác định được phương pháp dạy và học của giáo viên và sinh viên, phương pháp đánh giá, hoàn thành mô đun.

- Xác định đúng danh mục tài liệu tham khảo phục vụ học tập mô đun.

- 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 để đáp ứng tốt nhất yêu cầu công việc

2. Nội dung chương:

1. Mục tiêu của mô đun

1.1. Kiến thức

1.2. Kỹ năng

1.3. Thái độ

2. Nội dung của mô đun

2.1. Thời lượng mô đun

2.2. Nội dung các bài

3. Phương pháp dạy và học

3.1. Đối với giáo viên

3.2. Đối với sinh viên

4. Phương pháp đánh giá, hoàn thành mô đun

5. Tài liệu tham khảo mô đun

Bài 1: Thực hành nghiệp vụ du lịch tại tuyến điểm du lịch mice.       Thời gian: 80 giờ
1. Mục tiêu: 

- Hiểu quy trình tổ chức điều hành chương trình du lịch mice.
- Xây dựng và tính giá chương trình du lịch mice.
- Tiếp nhận và nghiên cứu chương trình du lịch mice.
- Liên hệ và đặt các cơ sở cung cấp dịch vụ theo chương trình

- Tổ chức điều hành chương trình du lịch mice theo đúng quy trình.

- Tự tin, linh hoạt và chủ động.

- Làm việc độc lập và làm việc theo nhóm hiệu quả.

-  Nghiêm túc, thận trọng, trung thực trong quá trình khảo sát.
2. Nội dung chương:

1. Tiếp nhận, nghiên cứu chương trình du lịch mice.
2. Thực hiện đặt các dịch vụ của chương trình du lịch mice. 

3. Tổ chức điều hành thực hiện chương trình du lịch mice.
Tùy theo điều kiện cụ thể của từng trường và từng khóa học để lựa chọn tuyến điểm phù hợp theo gợi ý hoặc tự chọn:

1. Tuyến Hải Phòng – Quảng Bình – Huế – Đà Nẵng – Hội An (5 - 7 ngày)

2. Tuyến Hải Phòng – Đà Nẵng – Nha Trang -  Đà Lạt (5 -7 ngày)

Bài 2: Thực hành nghiệp vụ lữ hành tại cơ sở


Thời gian: 190 giờ
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được cơ cấu tổ chức của công ty du lịch mice và chức năng, nhiệm vụ của các bộ phận trong công ty.

- Liệt kê được các sản phẩm dịch vụ du lịch mice.

- Xác định được các bước trong quy trình điều hành chương trình du lịch mice.
- Quan sát, thực hành tiếp nhận và nghiên cứu chương trình du lịch mice.
- Lập hồ sơ khách hàng
- Xây dựng kế hoạch phục vụ khách

- Thực hiện đặt các dịch vụ theo chương trình du lịch mice.
- Sắp xếp và bàn giao chương trình cho hướng dẫn và lái xe

- Điều hành quá trình tổ chức thực hiện chương trình

- Thực hành các công việc kết thúc thực hiện chương trình du lịch mice.
- Cập nhật, lưu giữ và đóng hồ sơ khách hàng

- Viết được báo cáo thực tập tại cơ sở

- Tuân thủ các quy định của doanh nghiệp.

- Luôn có tinh thần học hỏi, nâng cao nghiệp vụ.

- Nghiêm túc, cẩn thận, tỷ mỉ.

- Trách nhiệm trong công việc.

- Ứng xử linh hoạt, khéo léo, tôn trọng cán bộ, nhân viên và đối tác của doanh nghiệp.

- Có nhận thức đúng đắn về nghề nghiệp để hình thành đức tính cẩn thận, thái độ nghiêm túc, tính kỷ luật và tinh thần phối kết hợp tốt trong công việc; 

- Có ý thức đảm bảo an ninh, an toàn trong quá trình cung cấp dịch vụ, tác phong chuyên nghiệp.

2. Nội dung chương:

1.Hướng dẫn thực tập và tìm hiểu về cơ sở kinh doanh du lịch mice.
1.1. Hướng dẫn thực tập và viết báo cáo

+ Phương pháp tiếp cận thực tế. 

+ Hướng dẫn nội dung  thực tập.

+ Biểu mẫu và cách thức viết báo cáo.

1.2. Hướng dẫn tìm hiểu về cơ sở kinh doanh du lịch mice.
+ Tìm hiểu về cơ cấu tổ chức;

+ Tìm hiểu về lĩnh vực hoạt động và phương thức kinh doanh du lịch mice.
+ Tìm hiểu cơ sở vật chất, trang thiết bị; 

+ Tìm hiểu hệ thống sản phẩm dịch vụ của cơ sở;

2. Thực hành nghiệp vụ lữ hành tại cơ sở 

2.1. Tiếp nhận và nghiên cứu chương trình du lịch mice.
2.2. Lập hồ sơ khách hàng

2.3. Xây dựng kế hoạch phục vụ khách

2.4. Thực hiện đặt các dịch vụ theo chương trình du lịch mice.
2.5. Sắp xếp và bàn giao chương trình cho hướng dẫn và lái xe

2.6. Điều hành quá trình tổ chức thực hiện chương trình

2.7. Thực hành các công việc kết thúc thực hiện chương trình du lịch mice.
2.8. Cập nhật, lưu giữ và đóng hồ sơ khách hàng

IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng

- Phòng học lý thuyết; phòng học thực hành
2. Trang thiết bị máy móc 

- Máy tính; máy chiếu; ti vi; đầu DVD;  máy ảnh; máy quay....

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu

- Giáo trình, bài giảng chi tiết theo phân tích nghề, tài liệu tham khảo, mô hình trên băng hình, tranh, ảnh minh họa liên quan đến về nghiệp vụ lữ hành.

- Bản đồ, tranh ảnh, điện thoại, máy fax, Internet, máy vi tính, các thiết bị văn phòng, máy chiếu, bộ đàm, máy ảnh, máy quay phim, ghi âm, cẩm nang du lịch, sách tham khảo, chương trình mẫu, tờ rơi, bàn, ghế
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

+ Các tuyến điểm du lịch

- Điều kiện kiểm tra hết mô đun:

+ Đối với giáo viên: công bố danh sách sinh viên đủ điều kiện dự thi, không đủ điều kiện dự thi có nêu rõ lý do; hướng dẫn sinh viên ôn thi và đề cương ôn thi đảm bảo đúng các nội dung đã học

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Trình bày được cơ cấu tổ chức của công ty du lịch mice và chức năng, nhiệm vụ của các bộ phận trong cơ sở kinh doanh du lịch.

+ Liệt kê được các sản phẩm dịch vụ du lịch của cơ sở kinh doanh mice.

+ Trình bày được quy trình điều hành chương trình du lịch mice.
+ Xác định được nội dung bàn giao chương trình du lịch cho hướng dẫn viên và lái xe.

+ Chỉ ra được nội dung công việc kết thúc chương trình du lịch của nhân viên điều hành.

+ Xác định được những nội dung và cách thức thực hiện mở hồ sơ và lưu giữ hồ sơ khách hàng.

- Kỹ năng:

+ Thực hiện điều hành chương trình theo đúng quy trình.

+ Xây dựng được kế hoạch phục vụ khách.
+ Liên hệ và thực hiện đặt các dịch vụ theo chương trình du lịch mice.
+ Sắp xếp và bàn giao chương trình du lịch cho hướng dẫn viên và lái xe.

+ Thực hiện các công việc kết thúc chương trình du lịch mice của nhân viên điều hành. 

+ Thực hiện được mở hồ sơ và lưu giữ hồ sơ khách hàng hiệu quả.

+ Viết được báo cáo kết quả quá trình thực tập tại cơ sở.
 


+ Viết được báo cáo kết quả quá trình thực tập tại cơ sở
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Chấp nhận áp lực công việc, thích nghi với môi trường làm việc.

+ Trung thực, chủ động khắc phục khó khăn trong công việc.

+ Tôn trọng, quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện.
+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác tại cơ sở kinh doanh lữ hành.
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

+ Tuân thủ các quy định nhà nước và pháp luật hoạt động kinh doanh du lịch mice.
2. Phương pháp: Đánh giá báo cáo thực tập

VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng môn học:  Chương trình được áp dụng cho sinh viên Cao đẳng ngành Quản trị du lịch mice.  

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

Đối với 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 mục tiêu của môn.

- Áp dụng các phương pháp giảng dạy lý thuyết:

+ Nêu vấn đề;

+ Phát vấn/ hoặc phân nhóm thảo luận;

+ Tổng kết, đánh giá;

+ Hướng dẫn tìm hiểu, nghiên cứu mở rộng kiến thức.

- Áp dụng phương pháp hướng dẫn thực hành:

+ Mô tả các công việc và các bước phải làm trong thực tế;

+ Yêu cầu về tiêu chuẩn phải đạt;

+ Điều kiện để thực hiện công việc;

+ Kiến thức, kỹ năng và thái độ cần có trong thực hiện công việc;

+ Lỗi thường gặp cần tránh.

- 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 người học:

+ Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm;

+ Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin, làm các bài tập có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức bổ trợ cho nghề nghiệp 

3. Những trọng tâm cần chú ý: Bài 1, Bài 2. 
4. Tài liệu cần tham khảo: 

- Tổng cục Du lịch Việt Nam.- Nghiệp vụ điều hành Tour.
- Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội -  Tài liệu phân tích Nghề Điều hành tour, 2013.

- Trường Cao đẳng nghề du lịch Hải Phòng - Tài liệu phân tích Nghề Quản trị Lữ hành.

- Nguyễn Minh Tuệ - Địa lý du lịch, NXB Thành phố Hồ Chí Minh, 1996

- Tổng cục du lịch -  Các văn bản, quy định liên quan đến du lịch.
- Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, năm 2007.

- Trịnh Xuân Dũng, Một số vấn đề về nghiệp vụ lữ hành và du lịch, Trường Trung học nghiệp vụ du lịch, năm 1999, Tài liệu tham khảo lược dịch từ tiếng Anh.

- Nguyễn Văn Đính - Phạm Hồng Chương, Giáo trình Quản trị kinh doanh lữ hành, NXB Thống kê, năm 2000.

- Sơ đồ phân tích nghề Quản trị lữ hành - Trường Cao đẳng nghề du lịch Hải Phòng, 2009.

- Nguyễn Văn Lưu, Thị trường du lịch, NXB Đại học quốc gia Hà Nội, năm 2008.

- Tiếp thị điểm đến phân tích lữ hành và du lịch, Tài liệu dịch của Hội đồng Khoa học kỹ thuật  Tổng cục Du lịch từ  Mintel International Group Ltd, năm 2005

- Tài liệu chuyển giao nghề Quản trị lữ hành của Úc


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Nghiệp vụ văn phòng
Mã môn học: 34
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết: 13 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 học Nghiệp vụ văn phòng Lữ hành được bố trí dạy song song hoặc dạy sau  các môn học chuyên môn trong chương trình đào tạo trình độ Cao đẳng Quản trị du lịch mice.
- Tính chất: Nghiệp vụ văn phòng là môn học lí thuyết có bài tập vận dụng. Đánh giá kết thúc môn bằng hình thức kiểm tra hết môn.
II. Mục tiêu môn học:

- Kiến thức: 
+ Mô tả được cơ cấu tổ chức, nhiệm vụ của văn phòng du lịch mice.

+ Trình bày được kết cấu của các loại văn bản phổ biến trong văn phòng du lịch mice.

+ Trình bày được quy trình công tác văn thư và công tác lưu trữ tài liệu

- Kỹ năng: 

+ Sử dụng được các thiết bị cơ bản trong văn

+ Soạn thảo được văn bản hợp đồng, biên bản, thư từ

+ Thực hiện được nghiệp vụ văn thư, lưu trữ tài liệu trong văn phòng du lịch mice.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Độc lập hoặc phối kết hợp thực hiện được công việc văn phòng

+ Soạn thảo văn bản đúng thể thức, đầy đủ kết cấu nội dung 

+ Thực hiện công tác văn thư, lưu trữ đúng quy định của nhà nước

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản văn phòng

+ Tuân thủ nội quy, quy định của văn phòng

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
	Bài mở đầu: Giới thiệu môn học
	7
	2
	5
	

	2
	Tổng quan về về văn phòng
	7
	2
	5
	

	3
	Kỹ thuật soạn thảo văn bản
	8
	2
	5
	1

	4
	Kỹ thuật soạn thảo Hợp đồng kinh doanh
	8
	2
	5
	1

	5
	Công tác văn thư
	7
	2
	5
	

	6
	Công tác lưu trữ
	8
	3
	5
	

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài mở đầu: Giới thiệu môn học

                     
Thời gian: 01 giờ

1. Mục tiêu: 

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

- Xác định được nội dung cốt lõi và thời lượng của môn học.
- Xác định được phương pháp dạy và học của giáo viên và sinh viên, phương pháp đánh giá, hoàn thành môn học.

- Xác định đúng danh mục tài liệu tham khảo phục vụ học tập 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 để đáp ứng tốt nhất yêu cầu công việc

2. Nội dung chương:

1. Mục tiêu của môn học
1.1. Kiến thức

1.2. Kỹ năng

1.3. Thái độ

2. Nội dung của môn học
2.1. Thời lượng môn học

2.2. Nội dung các bài

3. Phương pháp dạy và học

3.1. Đối với giáo viên

3.2. Đối với sinh viên

4. Phương pháp đánh giá, hoàn thành môn học
5. Tài liệu tham khảo môn học
Chương 1:  Tổng quan về văn phòng



Thời gian: 7 giờ
1. Mục tiêu:

- Hiểu được vị trí, nhiệm vụ của bộ phận văn phòng trong doanh nghiệp;

- Tìm hiểu và thực hiện đúng nội quy, quy chế làm việc, quy định về sử dụng thiết bị tại nơi làm việc;

- Có ý thức phối hợp làm việc trong văn phòng và phối hợp với các bộ phận khác trong doanh nghiệp.

2. Nội dung chương:

1. Vị trí và nhiệm vụ của văn phòng trong doanh nghiệp





1.1. Vị trí của văn phòng trong doanh nghiệp 

1.2. Nhiệm vụ văn phòng trong doanh nghiệp 

2. Tìm hiểu qui định tại nơi làm việc





2.1. Nội qui làm việc

2.2. Qui định về sử dụng các thiết bị văn phòng

3. Giới thiệu thiết bị văn phòng






3.1. Thiết bị trực tiếp phục vụ nghiệp vụ văn phòng (máy tính, máy in, máy photocopy, máy fax, máy quét)

3.2. Thiết bị gián tiếp phục vụ nghiệp vụ văn phòng 

Chương 2:  Kỹ thuật soạn thảo văn bản



Thời gian: 8 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được đúng, đầy đủ thể thức và nội dung của văn bản;

- Phân biệt được các loại văn bản trong doanh nghiệp;


- Soạn thảo được một số văn bản hành chính, thưđảm bảo yêu cầu về thể thức và kết cấu nội dung;

- Có ý thức thực hiện những quy định pháp luật liên quan đến thể thức kỹ và thuật trình bày văn bản; Cẩn thận, tỉ mỉ, chính xác trong việc soạn thảo nội dung văn bản.

2. Nội dung chương: 

1. Phân loại văn bản








1.1. Văn bản quy phạm pháp luật

1.2. Văn bản hành chính

1.3. Văn bản chuyên ngành

1.4. Văn bản của tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội


2. Yêu cầu về nội dung và thể thức của văn bản




2.1. Nội dung văn bản

2.2. Thể thức văn bản

3. Kỹ thuật soạn thảo một số văn bản




3.1. Soạn thảo thông báo 

3.2. Soạn thảo báo cáo

3.3. Soạn thảo biên bản

3.4. Soạn thảo đề nghị, thư (DVNH); Chương trình du lịch (LH-HD)

Thực hành soan thảo các văn bản: thông báo, báo cáo, biên bản, đơn, thư, chương trình du lịch.

Kiểm tra

Chương3:  Kỹ thuật soạn thảo Hợp đồng kinh doanh

Thời gian: 8 giờ
1. Mục tiêu:

- Hiểu đượckhái niệm hợp đồng kinh doanh;

- Xác định được kết cấu của hợp đồng kinh doanh và kết cấu của văn bản thỏa thuận kèm theo hợp đồng kinh doanh;

- Soạn thảo được hợp đồng kinh doanh và văn bản thỏa thuận kèm theo hợp đồng kinh doanh;

- Cẩn thận, tỉ mỉ, chính xác trong soạn thảo hợp đồng kinh doanh và văn bản thỏa thuận kèm theo hợp đồng kinh doanh.

2. Nội dung chương:




1. Khái quát về hợp đồng kinh doanh




1.1. Khái niệm, 

1.2. Đặc điểm

1.3. Nguyên tắc sử dụng từ ngữ trong hợp đồng kinh doanh

2. Kết cấu của văn bản hợp đồng kinh doanhvà thanh lí hợp đồng



2.1. Phần mở đầu

2.2. Phần thông tin về chủ thể hợp đồng

2.3. Phần nội dung của hợp đồng 
2.4.Phần ký kết hợp đồng 

2.5. Thanh lí hợp đồng

2.6.Thực hành soạn thảo hợp đồng du lịchvà hợp đồng dịch vụ liên quan đến du lịch

Kiểm tra

Chương 4. Công tác văn thư





Thời gian: 7 giờ
1. Mục tiêu:










- Trình bày được khái niệm, yêu cầu và nội dung công tác văn thư

- Mô tả được quy trình giải quyết văn bản đi và văn bản đến, quản lý và sử dụng con dấu, lập hồ sơ và nộp hồ sơ lưu tại cơ quan.

- Thực hiện được công việc giải quyết văn bản đi, văn bản đến, quản lý con dấu, lập hồ sơ và nộp hồ sơ lưu tại cơ quan một cách có hiệu quả.

- Có trách nhiệm đối với việc thực hiện các nhiệm vụ công tác văn thư.

2. Nội dung chương:



1. Nhận thức về công tác văn thư               





1.1. Khái niệmcông tác văn thư

1.2. Yêu cầu của công tác văn thư

1.3. Nội dung của công tác văn thư


2. Quản lý và giải quyết văn bản đi           





2.1. Mục đích quản lí văn bản đi

2.2. Quy trình giải quyết văn bản đi

3. Quản lý và giải quyết văn bản đến        




3.1. Mục đích quản lí văn bản đến

3.2. Quy trình giải quyết văn bản đến

Thực hành vào sổ đăng kí văn bản đi, vào sổ đăng kí văn bản đến.

Chương 5. Công tác lưu trữ





Thời gian: 8 giờ
1. Mục tiêu:









-Trình bày được khái niệm, nội dung và ý nghĩa của công tác lưu trữ;

- Xác định được giá trị tài liệu;
- Thực hiện được công tác lưu trữ tại bộ phận;

- Có trách nhiệm đối với việc thực hiện nhiệm vụ lưu trữ.

2. Nội dung chương:



1. Nhận thức về công tác lưu trữ                  




1.1. Khái niệm công tác lưu trữ

1.2. Nội dung và ý nghĩa của công tác lưu trữ

1.3. Những căn cứ pháp lý quy định thời hạn lưu trữ tài liệu



2. Công tác thu thập, bổ sung và chỉnh lý tài liệu lưu trữ



2.1. Thu thập, bổ sung tài liệu lưu trữ

2.2. Chỉnh lý tài liệu lưu trữ




3. Xác định giá trị tài liệu và thống kê tài liệu lưu trữ



3.1. Xác định giá trị tài liệu lưu trữ






3.2. Thống kê tài liệu lưu trữ






Thực hành chỉnh lý tài liệu lưu trữ, xác định giá trị tài liệu lưu trữ


IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết; phòng học thực hành;

2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính; máy chiếu; ti vi; đầu DVD;  máy ảnh; máy quay....

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, bài giảng chi tiết theo phân tích nghề, tài liệu tham khảo, mô hình trên băng hình, tranh, ảnh minh họa liên quan đến về nghiệp vụ lữ hành.

4. Các điều kiện khác:

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

+ Thư viện nhà trường

+ Văn phòng công ty du lịch

- Điều kiện kiểm tra hết môn học:

+ Đối với giáo viên: công bố danh sách sinh viên đủ điều kiện dự thi, không đủ điều kiện dự thi có nêu rõ lý do; hướng dẫn sinh viên ôn thi và đề cương ôn thi đảm bảo đúng các nội dung đã học

+ Đối với sinh viên: tham dự đủ thời gian lý thuyết qui định của môn học; hoàn thành đủ sô bài kiểm tra định kỳ; 

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+Mô tả được cơ cấu tổ chức, nhiệm vụ của văn phòng du lịch mice
+ Trình bày được kết cấu của các loại văn bản phổ biến trong văn phòng du lịch mice.
+ Trình bày được quy trình công tác văn thư và công tác lưu trữ tài liệu

- Kỹ năng:

+ Sử dụng được các thiết bị cơ bản trong văn

+ Soạn thảo được văn bản hợp đồng, biên bản, thư từ

+ Thực hiện được nghiệp vụ văn thư, lưu trữ tài liệu trong văn phòng du lịch mice.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Độc lập hoặc phối kết hợp thực hiện được công việc văn phòng

+ Soạn thảo văn bản đúng thể thức, đầy đủ kết cấu nội dung 

+ Thực hiện công tác văn thư, lưu trữ đúng quy định của nhà nước

+ Có ý thức trách nhiệm trong việc sử dụng, bảo quản tài sản văn phòng

+ Tuân thủ nội quy, quy định của văn phòng

2. Phương pháp: 

- Đánh giá trong quá trình học: Kiểm tra viết (Tự luận và trắc nghiệm)

- Đánh giá cuối học phần: Kiểm tra theo hình thức: Vấn đáp hoặc viết (Tự luận và trắc nghiệm)

VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng: Chương trình được áp dụng cho sinh viên Cao đẳng ngành Quản trị du lịch mice.
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:

- Đối với 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 mục tiêu của môn học.
- Áp dụng các phương pháp giảng dạy lý thuyết:

+ Nêu vấn đề;

+ Phát vấn/ hoặc phân nhóm thảo luận;

+ Tổng kết, đánh giá;

+ Hướng dẫn tìm hiểu, nghiên cứu mở rộng kiến thức.

- Áp dụng phương pháp hướng dẫn thực hành:

+ Mô tả các công việc và các bước phải làm trong thực tế;

+ Yêu cầu về tiêu chuẩn phải đạt;

+ Điều kiện để thực hiện công việc;

+ Kiến thức, kỹ năng và thái độ cần có trong thực hiện công việc;

+ Lỗi thường gặp cần tránh.

- 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, các mẫu biểu văn bản 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 người học:

+ Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm;

+ Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin, làm các bài tập có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức bổ trợ cho nghề nghiệp.

3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 1, 2, 3

4. Tài liệu tham khảo:

- Giáo trình Hành chính văn phòng - Khoa văn bản và công nghệ hành chính, Học viện hành chính quốc gia, NXB giáo dục, 2005.

-  Giáo trình nghiệp vụ công tác văn thư, Trường Cao đẳng Văn thư lưu trữ TW1, NXB Văn hóa - Thông tin Hà Nội, 2006.

- Dương Văn Khâm, Công tác văn thư lưu trữ,  NXB Văn hóa - Thông tin Hà Nội, 2006.

- Vương Đình Quyển, Lý luận và phương pháp công tác văn thư, NXB Đại học Quốc gia Hà Nội, 2006.

- Cẩm nang nghiệp vụ văn thư cơ bản, NXB Lao động - Xã hội, Hà Nội, 2008.

- Nguyễn Hợp Toàn, Pháp luật kinh tế - khoa Luật trường Đại học kinh tế quốc dân, NXB Đại học Kinh tế quốc dân.

- Luật Lưu trữ số 01/2011/QH13 của Quốc hội nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam.

- Nghị định 110/2004/NĐ - CP về công tác văn thư, ngày 24 tháng 8 năm 2004 của Chính Phủ. 

- Nghị định 09/2010/NĐ - CP về việc sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định 110/2004/NĐ- CP về công tác văn thư, ngày 08 tháng 02 năm 2010 của Chính Phủ.

- Nghị định 58/2001/NĐ - CP về quản lý và sử dụng con dấu,  ngày 24 tháng 8 năm 2001 của Chính Phủ.

- Nghị định 31/2009/NĐ - CP về việc sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định 58/2001/NĐ - CP về quản lý và sử dụng con dấu, ngày 01 tháng 4 năm 2009 của Chính Phủ.

- Thông tư 01/2011/TT - BNV hướng dẫn thể thức và kỹ thuật trình bày văn bản hành chính, ngày 19 tháng 01 năm 2011 của Bộ Nội vụ.

- Công văn số 425/VTLTNN - NVTW hướng dẫn quản lý văn bản đi, văn bản đến của Cục văn thư và lưu trữ Nhà nước, ngày 18 tháng 7 năm 2005.


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: NGHIỆP VỤ HƯỚNG DẪN DU LỊCH
Mã môn học: 35
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ;(Lý thuyết: 13 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 Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch là môn chuyên nghề Hướng dẫn du lịch. Đây là môn học chủ yếu lý thuyết, học viên sẽ thảo luận chia sẻ kinh nghiệm với các thầy cô là Hướng dẫn viên giàu kinh nghiệm trên lớp và làm bài tập về nhà. Môn học này cung cấp kiến thức chuyên nghề Hướng dẫn du lịch cho sinh viên.
- Tính chất: Môn học Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch cung cấp những kiến thức cơ bản, nền tảng về quản trị du lịch làm cơ sở cho học sinh học tốt các môn chuyên ngành.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC
- Kiến thức:

+ Nêu được những vấn đề cơ bản về nghề hướng dẫn du lịch, những hoạt động chủ yếu và vai trò của HDV DL;

+ Nêu được những phẩm chất và năng lực cần có của hướng dẫn viên du lịch, đặc điểm lao động, kiến thức cần có của HDV;

+ Trình bày được các kiến thức cơ bản, kiến thức chung yêu cầu hướng dẫn viên du lịch phải có;

+ Mô tả được việc chuẩn bị trước tour gồm vệ sinh cá nhân, ngoại hình và chuẩn bị cho tour;

+ Mô tả được các loại hình chuyến đi tham quan và các yếu tố ảnh hưởng.

+ Mô tả được việc chuẩn bị trước tour gồm vệ sinh cá nhân, ngoại hình và chuẩn bị cho tour;

+ Mô tả được quy trình tổ chức một chương trình du lịch của HDV;

+ Mô tả được phương pháp hướng dẫn du lịch;

+ Mô tả được cách thức xử lý tình huống trong hoạt động hướng dẫn.

 - Kỹ năng:

+ Tìm kiếm tư liệu, dữ liệu ngành phục vụ công việc;

+ Kỹ năng cơ bản của một hướng dẫn viên như sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp, ứng xử, áp dụng kiến thức vào công việc thực tế;

+ Kỹ năng trình bày trước đám đông;

+ Kỹ năng làm việc nhóm và hỗ trợ đồng nghiệp, khách hàng.

+ Thực hiện được quy trình tổ chức một chương trình du lịch của HDV;

+ Áp dụng được phương pháp hướng dẫn du lịch vào công việc thực tế;

+ Xử lý được các tình huống trong hoạt động hướng dẫn thực tế;

+ Thực hiện được công việc thuyết minh tuyến du lịch;

+ Đảm bảo an toàn và an ninh cho khách;

+ Thực hiện được các hỗ trơ cần thiết cho khách du lịch;

+ Thu nhận và xử lý phàn nàn của khách;

+ Tìm kiếm tư liệu, dữ liệu ngành phục vụ công việc.

- Nă ng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Chủ động động được việc tìm hiểu để mở rộng thông tin và kiến thức;

+ Áp dụng được kiến thức đã học vào thực tế của địa phương để đưa ra đề xuất về các hoạt động du lịch.

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

	I
	Chương 1. hưỚNG DẪN VÀ HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH 

1.1. Lược sử hình thành hoạt động du lịch

1.2. Hoạt động hướng dẫn tham quan du lịch

1.3. Hướng dẫn viên du lịch

1.4. Phân loại

1.5. Vai trò của hướng dẫn viên du lịch
	3
	3
	
	

	II
	Chương 2. PHẨM CHẤT VÀ NĂNG LỰC CỦA HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH
2.1. Đặc điểm lao động.

2.2. Kiến thức chuyên môn tổng quát

2.3. Kiến thức chuyên môn chuyên sâu

2.4. Những đức tính của Hướng dẫn viên du lịch

2.5. Phong cách của Hướng dẫn viên du lịch
	6
	3
	3
	

	III
	Chương 3. NhỮNG YẾU TỐ KHÁCH QUAN ẢNH HƯỞNG ĐẾN HOẠT ĐỘNG hưỚNG DẪN DU LỊCH
3.1. Hình thức chuyến du lịch

3.2. Thời gian chuyến du lịch

3.3. Cơ cấu khách du lịch

3.4. Đặc điểm tuyến, điểm du lịch
3.5. Phương tiện di chuyển của tuyến du lịch
	9
	3
	5
	1

	IV
	Chương 4. tỔ CHỨC HOẠT ĐỘNG HƯỚNG DẪN DU LỊCH
4.1. Nguyên tắc hoạt động

4.2. Công tác chuẩn bị

4.3. Tổ chức đón khách 

4.4. Qui trình phục vụ trên tour

4.5. Phục vụ tại nhà hàng

4.6. Phục vụ tại khách sạn

4.7. Tổ chức tiễn khách

4.8. Báo cáo và quyết toán đoàn
	9
	3
	5
	1

	V
	Chương 5. Phương pháp hƯỚNG DẨN THAM QUAN 
5.1. Đứng trước một đoàn khách

5.2. Phương pháp thuyết minh

5.3. Nội dung thuyết minh

5.4. Phương pháp thuyết minh trên phương tiện di chuyển

5.5. Phương pháp thuyết minh tại điểm tham quan
	9
	1
	8
	

	VI
	Chương 6. XỬ LÝ TÌNH HUỐNG trong hOẠT ĐỘNG HƯỚNG DẪN DU LỊCH

6.1. Những yêu cầu chung

6.2. Những tình huống và sự cố thường gặp trong hoạt động hướng dẫn tham quan

6.3. Biện pháp xử lý

6.4. Những mối quan hệ tác động đến hoạt động hướng dẫn du lịch
	9
	
	9
	

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1. hưỚNG DẪN VÀ HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH        Thời gian: 3 giờ 

Mục tiêu: 

- Nắm được lịch sử và phân loại hoạt động du lịch

- Hiểu rõ vai trò của người hướng dẫn.

Nội dung chương:
	1.1 Lược sử hình thành hoạt động du lịch
	

	1.2 Hoạt động hướng dẫn tham quan du lịch
	

	1.3 Hướng dẫn viên du lịch
	

	1.4 Phân loại
	

	1.5 Vai trò của hướng dẫn viên du lịch
	


Chương 2. PHẨM CHẤT VÀ NĂNG LỰC CỦA HƯỚNG DẪN VIÊN DU LỊCH




Thời gian: 6 giờ 

Mục tiêu: 

- Hiểu rõ được kiến thức chuyên môn và đức tính cần có của người hướng dẫn viên du lịch

- Nắm được phong cách của hướng dẫn viên du lịch

Nội dung chương:
	2.1. Đặc điểm lao động.
	

	2.2. Kiến thức chuyên môn tổng quát

2.3. Kiến thức chuyên môn chuyên sâu

2.4. Những đức tính của Hướng dẫn viên du lịch

2.5. Phong cách của Hướng dẫn viên du lịch
	


Chương 3. NhỮNG YẾU TỐ KHÁCH QUAN ẢNH HƯỞNG ĐẾN HOẠT ĐỘNG hưỚNG DẪN DU LỊCH
Thời gian: 9 giờ 

Mục tiêu:

- Biết và hiểu được các hình thức và thời gian chuyến du lịch

- Biết được đặc điểm và phương tiện di chuyển của tuyến du lịch

Nội dung chương:
	3.1 Hình thức chuyến du lịch
	

	3.2 Thời gian chuyến du lịch
	

	3.3 Cơ cấu khách du lịch
	

	3.4 Đặc điểm tuyến, điểm du lịch
	

	3.5 Phương tiện di chuyển của tuyến du lịch
	


Chương 4. tỔ CHỨC HOẠT ĐỘNG HƯỚNG DẪN DU LỊCH
Thời gian: 9 giờ 

Mục tiêu:

- Biết và thực hiện được quy trình phục vụ trên tour

- Biết và thực hiện phục vụ khách tại nhà hàng và khách sạn

- Biết và thực hiện việc báo cáo quyết toán đoàn

Nội dung chương:
	4.1 Nguyên tắc hoạt động

4.2 Công tác chuẩn bị
	

	4.3 Tổ chức đón khách 

4.4 Qui trình phục vụ trên tour

4.5 Phục vụ tại nhà hàng

4.6 Phục vụ tại khách sạn

4.7 Tổ chức tiễn khách

4.8 Báo cáo và quyết toán đoàn
	


Chương 5. Phương pháp hƯỚNG DẨN THAM QUAN 

Thời gian: 9 giờ 

Mục tiêu: 

-  Nắm và hiểu đồng thời biết áp dụng phương pháp thuyết minh trên phương tiện di chuyển và tại các địa điểm tham quan.

Nội dung chương:
	5.1 Đứng trước một đoàn khách
	

	5.2 Phương pháp thuyết minh

5.3 Nội dung thuyết minh

5.4 Phương pháp thuyết minh trên phương tiện di chuyển

5.5 Phương pháp thuyết minh tại điểm tham quan


	


 Chương 6. XỬ LÝ TÌNH HUỐNG trong hOẠT ĐỘNG HƯỚNG DẪN DU LỊCH

                                                                                                 Thời gian: 9 giờ
Mục tiêu:

- Biết xử lý các tình huống và sự cố thường gặp trong hoạt động hướng dẫn du lịch 

Nội dung chương:
	6.1 Những yêu cầu chung
	

	6.2 Những tình huống và sự cố thường gặp trong hoạt động hướng dẫn tham quan
	

	6.3 Biện pháp xử lý
	

	6.4 Những mối quan hệ tác động đến hoạt động hướng dẫn du lịch
	


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 projecto

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Đề cương, giáo án, bài giảng học phần, giáo trình, tài liệu tham khảo

V. NỘI DUNG VÀ PHƯƠNG PHÁP ĐÁNH GIÁ 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Nêu được những vấn đề cơ bản về nghề hướng dẫn du lịch, những hoạt động chủ yếu và vai trò của HDV DL;
+ Nêu được những phẩm chất và năng lực cần có của hướng dẫn viên du lịch, đặc điểm lao động, kiến thức cần có của HDV;

+ Trình bày được các kiến thức cơ bản, kiến thức chung yêu cầu hướng dẫn viên du lịch phải có;

+ Mô tả được việc chuẩn bị trước tour gồm vệ sinh cá nhân, ngoại hình và chuẩn bị cho tour;

+ Mô tả được các loại hình chuyến đi tham quan và các yếu tố ảnh hưởng.

+ Mô tả được việc chuẩn bị trước tour gồm vệ sinh cá nhân, ngoại hình và chuẩn bị cho tour;

+ Mô tả được quy trình tổ chức một chương trình du lịch của HDV;

+ Mô tả được phương pháp hướng dẫn du lịch;

+ Mô tả được cách thức xử lý tình huống trong hoạt động hướng dẫn.

- Kỹ năng:

Tìm kiếm tư liệu, dữ liệu ngành phục vụ công việc;

Kỹ năng cơ bản của một hướng dẫn viên như sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp, ứng xử, áp dụng kiến thức vào công việc thực tế;

Kỹ năng trình bày trước đám đông;

Kỹ năng làm việc nhóm và hỗ trợ đồng nghiệp, khách hàng.

Thực hiện được quy trình tổ chức một chương trình du lịch của HDV;

Áp dụng được phương pháp hướng dẫn du lịch vào công việc thực tế;

Xử lý được các tình huống trong hoạt động hướng dẫn thực tế;

Thực hiện được công việc thuyết minh tuyến du lịch;

Đảm bảo an toàn và an ninh cho khách;

Thực hiện được các hỗ trơ cần thiết cho khách du lịch;

Thu nhận và xử lý phàn nàn của khách;

Tìm kiếm tư liệu, dữ liệu ngành phục vụ công việc.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Chủ động động được việc tìm hiểu để mở rộng thông tin và kiến thức;

+ Áp dụng được kiến thức đã học vào thực tế của địa phương để đưa ra đề xuất về các hoạt động du lịch.

2. Phương pháp: 

- Kiểm tra lý thuyết với các nội dung đã học có liên hệ với thực tiễn.

- Thực hành: Kiểm tra và đánh giá các bài thảo luận của các nhóm qua các bài thực hành.

- Đánh giá trong quá trình học: Kiểm tra viết (Tự luận và trắc nghiệm)

- Đánh giá cuối học phần: Kiểm tra theo hình thức: Vấn đáp hoặc viết (Tự luận và 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 Cao đẳng . Tổng thời gian thực hiện là 45 giờ , giáo viên giảng các tiết lý thuyết kết hợp với các bài tập thực hành đan xen.

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 bài học chuẩn bị đầy đủ các điều kiện thực hiện bài 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, chương 3, chương  4, chương 5, chương 6

4. Tài liệu tham khảo:

· Tài liệu bắt buộc: giáo trình Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch- Trường cao đẳng Du Lịch, chủ biên: Bùi Thanh Thủy – Trường Đại học Văn hóa

· Tài liệu tham khảo: giáo trình Nghiệp vụ hướng dẫn ( 2017) – Judie Vagathod – World University Canada Service

· Tài liệu tiêu chuẩn nghề du lịch Việt Nam 2017 (VTOS)

· Hướng dẫn du lịch - Đinh Thúy Ngọc, NXB Hà Nội, 2016

· Tuyến điểm du lịch Việt Nam - Bùi Thị Hải Yến, NXB Giáo dục, 2018

· Giáo trình Tổng quan du lịch - TS. Trần Thị Mai, NXB Lao động – Xã hội

· Tài nguyên du lịch - Bùi Thị Hải Yến (chủ biên), NXB Giáo dục, 2017

· Tài liệu thuyết minh tuyến điểm, Công ty DL Sài gòn


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020





TRƯỞNG KHOA

Nguyễn Trọng Nghĩa




CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Nghiệp vụ lễ tân
Mã môn học: 36
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ (Lý thuyết: 13 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: 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
	9
	3
	6
	

	
	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
	10
	3
	6
	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
	13
	3
	9
	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
	13
	4
	9
	

	
	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
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu

                                                                  
                                             

Chương 1: Chuẩn bị trước ca làm việc                                        Thời gian: 9 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: 10 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:  13 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:  13 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.


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020








TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa





CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: Nghiệp vụ lữ hành
Mã môn học: 37
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết: 13 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: Nghiệp vụ lữ hành là môn học thuộc các môn học bổ trợ trong chương tình đào tạo cao đẳng Quản trị lữ hành.
- Tính chất: 

+ Nghiệp vụ lữ hành là môn học tích hợp,
+ Đánh giá kết thúc môn bằng hình thức kiểm tra hết môn.
II. Mục tiêu môn học:

- Kiến thức: 
+ Trình bày được các thành phần cơ bản và đặc tính của chương trình du lịch trọn gói.

+ Xác định được các bước trong quy trình chung xây dựng chương trình du lịch trọn gói.

+ Mô tả tiêu chí và quy trình khảo sát nhu cầu thị trường khách du lịch, tài nguyên du lịch và khả năng cung ứng; 

+ Xác định được trình tự xây dựng chủ đề chương trình du lịch, trình tự xây dựng tuyến hành trình cơ bản và phương án tham quan,vận chuyển, lưu trú, ăn uống.
+ Trình bày được phương pháp tính giá thành và giá bán của chương trình du lịch. 
- Kỹ năng: 

+ Thực hiện được khảo sát nhu cầu thị trường khách du lịch và khả năng cung ứng theo đúng quy trình.
+ Xây dựng được chủ đề của chương trình du lịch.

+ Xây dựng được tuyến hành trình cơ bản và phương án tham quan,vận chuyển, lưu trú, ăn uống.

+ Tính giá thành và giá bán của chương trình du lịch.

+ Xây dựng lịch trình chi tiết và quy định của chương trình du lịch.
+ Soạn thảo các hợp đồng du lịch, các dịch vụ xuất nhập cảnh và hải quan dành cho khách du lịch
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Tôn trọng, quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện.

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác.
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn

+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm

+ Tuân thủ các quy định nhà nước và pháp luật hoạt động kinh doanh du lịch.

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
	Tổng quan về hoạt động lữ hành
	4
	1
	3
	

	2
	Một số vấn đề cơ bản về doanh nghiệp lữ hành
	4
	1
	3
	

	3
	Xây dựng lịch trình du lịch trọn gói
	6
	1
	4
	1

	4
	Tổ chức quảng cáo và bán chư​ơng trình du lịch
	5
	1
	4
	

	5
	Kiến thức về quản lý điều hành ch​ương trình du lịch
	1
	1
	
	

	6
	Nghiên cứu nhu cầu khách du lịch
	6
	2
	4
	

	7
	Khảo sát điều kiện cung ứng
	6
	2
	4
	

	8
	Xây dựng lịch trình chi tiết
	6
	2
	4
	

	9
	Xác định giá của chương trình du lịch
	7
	2
	4
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


1. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Tổng quan về hoạt động lữ hành 



Thời gian: 4 giờ
1. Mục tiêu: 
Nhằm trang bị cho người học một số kiến thức tổng quan về hoạt động kinh doanh lữ hành.

2. Nội dung chương:

1.1.
Sự ra đời và phát triển của hoạt động lữ hành




1.1.1
Sự ra đời của hoạt động lữ hành 

1.1.2. 
Vị trí, chức năng, ý nghĩa của hoạt động lữ hành

1.1.3. 
Điều kiện để phát triển hoạt động lữ hành

1.2. 
Sự phát triển của hoạt động lữ hành hiện nay trên thế giới


1.3. 
Một số tổ chức du lịch lữ hành thế giới




1.3.1. 
Tổ chức du lịch thế giới (WTO)





1.3.2. 
Hội đồng du lịch và lữ hành thế giới (WTTC)

1.3.3.
 Liên đoàn hiệp hội các đại lý du lịch (UFTAA)

1.3.4. 
Hiệp hội quốc tế các đại lý du lịch (WATA)

1.3.5. 
Hiệp hội du lịch Châu Á - Thái Bình D​ương (PATA)

1.3.6. 
Hiệp hội du lịch ASEAN (ASEANTA)

1.4. 
Quá trình hình thành và phát triển hoạt động lữ hành tại Việt Nam

1.4.1.
Giai đoạn tr​ước năm 1960

1.4.2.
Giai đoạn 1960 - 1975

1.4.3. 
Giai đoạn 1975 - 1989

1.4.4. 
Giai đoạn từ năm 1990 đến nay

1.4.5.
Định h​ướng phát triển hoạt động lữ hành tại Việt Nam

Câu hỏi ôn tập và thảo luận

Bài 2: Một số vấn đề cơ bản về doanh nghiệp lữ hành

Thời gian: 4giờ
1. Mục tiêu: 
Cung cấp cho người học những kiến thức cơ bản về kinh doanh lữ hành, doanh nghiệp lữ hành và cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp lữ hành.

2. Nội dung chương

2.1.
Kinh doanh lữ hành







2.1.1.
Các quan niệm về lữ hành

2.2.2.
Khái niệm kinh doanh lữ hành

2.2.
Doanh nghiệp lữ hành







2.2.1.
Khái niệm

2.2.2.
Vai trò của các doanh nghiệp lữ hành

2.3.
Phân loại doanh nghiệp lữ hành






2.3.1.
Các doanh nghiệp lữ hành

2.3.2.
Các đại lý du lịch

2.4.
Cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp lữ hành




2.4.1.
Các mô hình cơ cấu tổ chức doanh nghiệp

2.4.2.
Cơ cấu tổ chức của doanh nghiệp lữ hành

Câu hỏi ôn tập và thảo luận 






Bài 3: Xây dựng ch​​ương trình du lịch trọn gói


Thời gian: 6giờ
1. Mục tiêu: 
Cung cấp cho người học những kiến thức cơ bản về xây dựng chương trình du lịch trọn gói.

2. Nội dung chương

3.1. 
Hệ thống các sản phẩm lữ hành






3.1.1.
 Khái niệm sản phẩm lữ hành

3.1.2. 
Các loại sản phẩm lữ hành

3.1.3. 
Khái niệm và phân loại chương trình du lịch

3.2. 
Xây dựng ch​ương trình du lịch trọn gói




3.2.1.
Nghiên cứu nhu cầu khách du lịch

3.2.2.
Nghiên cứu các khả năng cung ứng

3.2.3.
Xác định khả năng của doanh nghiệp lữ hành

3.2.4.
Xây dựng chủ đề của chư​ơng trình

3.2.5.
Xây dựng tuyến hành trình cơ bản

3.2.6.
Xây dựng phương án vận chuyển

3.2.7.
Xây dựng phương án lư​u trú

3.2.8.
Xây dựng phương án ăn uống

3.2.9.
Xây dựng lịch trình chi tiết

3.2.10. Xác định giá của chương trình

3.2.11. Xây dựng các quy định của chương trình

3.2.12. Một số vấn đề cần lưu ý khi xây dựng các chương trình du lịch trọn gói

Câu hỏi ôn tập và thảo luận

Kiểm tra:







Bài 4: Tổ chức quảng cáo và bán chương trình du lịch

Thời gian:5 giờ
1. Mục tiêu: 
Nhằm trang bị cho người học một số kiến thức về tổ chức quảng cáo và bán chương trình du lịch của các công ty lữ hành.

2. Nội dung chương

4.1.
Hoạt động quảng cáo







4.1.1.
Vai trò của quảng cáo trong kinh doanh lữ hành

4.1.2.
Nguyên tắc của quảng cáo 

4.1.3.
Phương pháp quảng cáo 
4.1.3.1. Các điều kiện tổ chức hoạt động quảng cáo

4.1.3.2. Các giai đoạn tổ chức hoạt động quảng cáo

4.1.3.3. Các phương pháp quảng cáo
4.1.4.
Phương tiện quảng cáo
4.1.4.1. Các phương tiện quảng cáo

4.1.4.2. Tổ chức quảng cáo
4.2.
Tổ chức bán các chương trình du lịch





4.2.1.
Xác định nguồn khách

4.2.2.
Tổ chức bán chương trình du lịch

Câu hỏi ôn tập và thảo luận

Bài 5: Kiến thức về quản lý điều hành chương trình du lịch
   Thời gian: 1 giờ
1. Mục tiêu: 
Cung cấp cho người học những hiểu biết về nghiệp vụ quản lý điều hành các chương trình du lịch trong nghiệp vụ lữ hành.

2. Nội dung chương

5.1.
Chuẩn bị thực hiện chương trình du lịch




5.1.1.
Xây dựng kế hoạch phục vụ khách

5.1.2.
Dịch vụ vận chuyển

5.1.3.
Dịch vụ lưu trú

5.1.4.
Dịch vụ ăn uống

5.1.5.
Các hoạt động tham quan, vui chơi giải trí

5.1.6.
Kế hoạch hư​ớng dẫn viên

5.2.
Quản lý quá trình thực hiện chư​ơng trình du lịch



5.2.1.
Theo dõi, kiểm tra quá trình cung cấp các dịch vụ

5.2.2.
Xử lý các tình huống 

5.3.
Tổng kết chương trình

5.3.1.
Tổng hợp các báo cáo của hướng dẫn viên

5.3.2.
Tổng hợp kết quả trư​ng cầu ý kiến khách du lịch

5.3.3.
Xử lý các công việc tồn tại

5.3.4.
Thanh toán

Câu hỏi ôn tập và thảo luận







Bài 6: Nghiên cứu nhu cầu khách du lịch



Thời gian: 6 giờ
1. Mục tiêu: 
Nhằm trang bị cho người học các kỹ năng cơ bản về nghiên cứu nhu cầu của khách du lịch trong nghiệp vụ lữ hành.

2. Nội dung chương
6.1. 
Quy trình nghiên cứu nhu cầu khách du lịch




6.1.1.
Xác định mục tiêu nghiên cứu.

6.1.2.
Xác định cách thức nghiên cứu.

6.1.3.
Xác định đối tượng nghiên cứu.

6.1.4.
Tiến hành nghiên cứu.

6.2.
Nghiên cứu nhu cầu một số đối tượng khách du lịch


Bài tập

Bài 7: Khảo sát điều kiện cung ứng




Thời gian: 6giờ
1. Mục tiêu: 
Cung cấp cho người học các kỹ năng cơ bản về khảo sát điều kiện cung ứng trong kinh doanh lữ hành.

2. Nội dung chương
7.1. 
Khảo sát tài nguyên du lịch






7.1.1.
Các giá trị của tài nguyên du lịch

7.1.2.
Các sản phẩm du lịch cơ bản

7.1.3.
Các hoạt động tham quan du lịch có thể tổ chức

7.1.4.
Khả năng liên kết với các điểm du lịch khác

7.2. 
Khảo sát điều kiện vận chuyển






7.2.1.
Điều kiện giao thông đến các điểm du lịch khác

7.2.2.
Điều kiện giao thông tại điểm du lịch

7.3.
Khảo sát điều kiện lưu trú






7.3.1.
Điều kiện chung về dịch vụ lưu trú

7.3.2.
Phân loại các cơ sở lưu trú

7.4.
Khảo sát điều kiện ăn uống






7.4.1.
Điều kiện chung về dịch vụ ăn uống

7.4.2.
Phân loại các cơ sở ăn uống

7.5.
Khảo sát các điều kiện khác






7.6.
Xác định khả năng của doanh nghiệp lữ hành



Bài tập

Bài 8: Xây dựng lịch trình chi tiết




Thời gian: 6 giờ
1. Mục tiêu: 
Cung cấp cho người học các kỹ năng cơ bản về xây dựng một chương trình du lịch chi tiết đáp ứng các yêu cầu của nghiệp vụ lữ hành.

2. Nội dung chương:

8.1. 
Xây dựng chủ đề của chương trình du lịch




8.2.
Xây dựng tuyến hành trình cơ bản





8.3.
Xây dựng phương án lưu trú






8.4.
Xây dựng phương án ăn uống






8.5.
Xây dựng lịch trình chi tiết






8.6.
Xây dựng một số ch​ương trình du lịch mẫu




8.6.1. 
Xây dựng ch​ương trình Hà Nội city tour.

8.6.2. 
Xây dựng ch​ương trình du lịch theo tuyến Hà Nội - Hạ Long

8.6.3.
 Xây dựng ch​ương trình du lịch theo tuyến Hà Nội - Sa Pa

8.6.4.
Xây dựng ch​ương trình du lịch theo một số tuyến điểm khác

8.6.5.
Xây dựng chương trình du lịch theo một số chủ đề
+ Du lịch lễ hội.

+ Du lịch biển.

+ Du lịch sinh thái,...

8.7. 
Xây dựng ch​ương trình du lịch bị động




 Xây dựng một số chương trình du lịch theo các yêu cầu cụ thể

Bài tập

Bài 9: Xác định giá của ch​ương trình du lịch


Thời gian: 7giờ
1. Mục tiêu: 
Cung cấp cho người học các kỹ năng cơ bản về xác định giá thành, giá bán của các chương trình du lịch.

2. Nội dung chương
9.1. 
Xác định giá thành của ch​ương trình du lịch




9.1.1. 
Lập bảng phản ánh chi phí tổ chức chương ttrình

9.1.2. 
Tính tổng chi phí biến đổi, tổng chi phí cố định

9.1.3.
Tính giá thành trực tiếp của chương trình du lịch

9.1.4.
Tính giá thành đầy đủ của chương trình du lịch

9.2. 
Xác định giá bán của chư​​ơng trình du lịch


 
9.2.1. 
Tính giá thành đầy đủ của chương trình du lịch

9.2.2. 
Tính giá bán chưa thuế của chương trình du lịch

9.2.3. 
Tính giá bán sau thuế của chương trình du lịch

9.3.
Phương pháp xác định giá bán chương trình du lịch tại một số doanh nghiệp lữ hành








9.3.1.
Phương pháp xác định giá bán chương trình du lịch tại các doanh nghiệp lữ hành có quy mô nhỏ, kinh doanh lữ hành nội địa

9.3.2.
Phương pháp xác định giá bán chương trình du lịch tại các doanh nghiệp kinh doanh lữ hành quốc tế

9.4.
Xác định giá bán cho các chương trình du lịch cụ thể


Bài tập

Kiểm tra









IV. Điều kiện thực hiện:

1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết; phòng học thực hành;

2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính; máy chiếu; ti vi; đầu DVD;  máy ảnh; máy quay....

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

- Giáo trình, bài giảng chi tiết theo phân tích nghề, tài liệu tham khảo, mô hình trên băng hình, tranh, ảnh minh họa liên quan đến về nghiệp vụ lữ hành.

- Bản đồ, tranh ảnh, điện thoại, máy fax, Internet, máy vi tính, các thiết bị văn phòng, máy chiếu, bộ đàm, máy ảnh, máy quay phim, ghi âm, cẩm nang du lịch, sách tham khảo, chương trình mẫu, tờ rơi, bàn, ghế...
4. Các điều kiện khác:

4.1. Yêu cầu đối với giảng viên tham gia giảng dạy

- Có bằng tốt nghiệp đại học chuyên ngành hoặc đại học chuyên ngành phù hợp với ngành, nghề giảng dạy;

- Có trình độ sư phạm; 

- Có một trong các chứng chỉ  kỹ năng nghề phù hợp với ngành, nghề giảng dạy để dạy thực hành trình độ cao đẳng sau: Chứng chỉ kỹ năng nghề quốc gia Bậc 3 hoặc chứng nhận bậc thợ 5/7, 4/6 trở lên hoặc chứng nhận nghệ nhân hoặc bằng tốt nghiệp cao đẳng nghề hoặc chứng chỉ kỹ năng thực hành nghề trình độ cao đẳng nghề hoặc tương đương hoặc có 5 năm kinh nghiệm thực tiễn đối với nghề đào tạo;

- Nắm vững kiến thức nghề được phân công giảng dạy;

- Có kiến thức về các môn học, mô đun liên quan đến nghề được phân công giảng dạy;

- Hiểu biết về thực tiễn nghề nghiệp, những tiến bộ khoa học kỹ thuật, công nghệ mới và kỹ thuật an toàn, vệ sinh lao động của nghề được phân công giảng dạy;

- Thực hiện thành thạo các kỹ năng của ngành, nghề được phân công giảng dạy;

- Tổ chức được các hoạt động lao động sản xuất, dịch vụ nghề được phân công giảng dạy.

4.2. Điều kiện tự học tập.

- Thư viện nhà trường.

- Phòng thực hành nhà trường.

- Các doanh nghiệp kinh doanh du lịch và dịch vụ

4.3. Điều kiện kiểm tra hết môn học:

- Đối với giáo viên, giảng viên: công bố danh sách sinh viên đủ điều kiện dự thi, không đủ điều kiện dự thi; hướng dẫn sinh viên ôn thi và đề cương ôn thi đảm bảo đúng các nội dung đã học.

- Đối với người học: Tham dự đủ thời gian qui định của môn học; hoàn thành đủ sô bài kiểm tra định kỳ; 
V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 

1. Nội dung:

- Kiến thức:

+ Trình bày được các thành phần cơ bản và đặc tính của chương trình du lịch trọn gói.

+ Xác định được các bước trong quy trình chung xây dựng chương trình du lịch trọn gói.

+ Mô tả tiêu chí và quy trình khảo sát nhu cầu thị trường khách du lịch và khả năng cung ứng; 

+ Xác định được trình tự xây dựng chủ đề chương trình du lịch, trình tự xây dựng tuyến hành trình cơ bản và phương án tham quan,vận chuyển, lưu trú, ăn uống.
+ Trình bày được phương pháp tính giá thành và giá bán của chương trình du lịch. 
- Kỹ năng:

+ Thực hiện được khảo sát nhu cầu thị trường khách du lịch và khả năng cung ứng theo đúng quy trình.

+ Xây dựng được chủ đề của chương trình du lịch.

+ Xây dựng được tuyến hành trình cơ bản và phương án tham quan,vận chuyển, lưu trú, ăn uống.

+ Tính giá thành và giá bán của chương trình du lịch.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Tôn trọng, quan tâm, chăm sóc khách hàng với thái độ lịch sự, thân thiện.

+ Hợp tác với đồng nghiệp và đối tác.
+ Tự giác học tập, rèn luyện và nâng cao trình độ chuyên môn
+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm
+ Tuân thủ các quy định nhà nước và pháp luật hoạt động kinh doanh du lịch.
2. Phương pháp: 

	Bài kiểm tra
	Phương pháp
	Thời gian

	1
	Kiểm tra lý thuyết
	1 giờ

	2
	Kiểm tra lý thuyết
	1 giờ


VI. Hướng dẫn thực hiện:

1. Phạm vi áp dụng: Chương trình được áp dụng cho sinh viên Cao đẳng 

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

- Đối với 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 mục tiêu của mô đun.

- Phương pháp giảng dạy:

+ Phương pháp thuyết trình, giảng giải;

+ Hướng dẫn tự học;

+ Làm mẫu, hướng dẫn thực hành (Mô tả các công việc và các bước phải làm trong thực tế; Yêu cầu về tiêu chuẩn phải đạt; Điều kiện để thực hiện công việc; Kiến thức, kỹ năng và thái độ cần có trong thực hiện công việc; Lỗi thường gặp cần tránh).
+ Kiểm tra, đánh giá, nhận xét, rút kinh nghiệm.

- 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.
- 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 người học:
+ Tích cực, chủ động tham gia bài giảng, tham gia thảo luận nhóm;

+ Thường xuyên đọc các tài liệu tham khảo, cập nhật thông tin, làm các bài tập có liên quan nhằm tiếp thu kiến thức bổ trợ cho nghề nghiệp.

3. Những trọng tâm cần chú ý: Bài 5, Bài 6, Bài 7, Bài 8, Bài 9. 
4. Tài liệu tham khảo:

- Tổng cục Du lịch Việt Nam.- Nghiệp vụ điều hành Tour.
- Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội -  Tài liệu phân tích Nghề Điều hành tour, 2013.
- Trường Cao đẳng nghề du lịch Đà Lạt  - Tài liệu phân tích Nghề Quản trị Lữ hành.
- Nguyễn Minh Tuệ - Địa lý du lịch, NXB Thành phố Hồ Chí Minh, 1996

- Tổng cục du lịch -  Các văn bản, quy định liên quan đến du lịch.
- Nguyễn Văn Đính, Giáo trình nghiệp vụ lữ hành, NXB Đại học kinh tế quốc dân, năm 2007.
- Trịnh Xuân Dũng, Một số vấn đề về nghiệp vụ lữ hành và du lịch, Trường Trung học nghiệp vụ du lịch, năm 1999, Tài liệu tham khảo lược dịch từ tiếng Anh.

- Nguyễn Văn Đính - Phạm Hồng Chương, Giáo trình Quản trị kinh doanh lữ hành, NXB Thống kê, năm 2000.

- Sơ đồ phân tích nghề Quản trị lữ hành - Trường Cao đẳng nghề du lịch Đà Lạt , 2009.

- Nguyễn Văn Lưu, Thị trường du lịch, NXB Đại học quốc gia Hà Nội, năm 2008.

- Tiếp thị điểm đến phân tích lữ hành và du lịch, Tài liệu dịch của Hội đồng Khoa học kỹ thuật  Tổng cục Du lịch từ  Mintel International Group Ltd, năm 2005


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC

Tên môn học: NGHIỆP VỤ LƯU TRÚ
Mã môn học: 38
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ;(Lý thuyết: 13 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 “Nghiệp vụ lưu trú “ là môn học thuộc nhóm kiến thức chủ yếu, quan trọng nhất trong chương trình đào tạo 
- Tính chất: Môn học “Nghiệp vụ lưu trú “ là môn lý thuyết và thực hành kết hợp. 

-Môn học này tạo nên một tổng thể hoàn chỉnh kiến thức hiểu biết về nghề nghiệp và rèn luyện các kỹ năng thực hành nghề, và khả năng quản lý nghiệp vụ của bộ phận cho người học.

-Là môn bắt buộc trong chương trình đào tạo.

II. MỤC TIÊU MÔN HỌC
- Kiến thức:

+ Tổ chức bộ máy bộ phận KTLT.

+ Lập dự trù biên chế cho đơn vị và quản lý lao động.

+ Tổ chức các ca phục vụ.

+ Lập các kế hoạch hoạt động của đơn vị.

+ Quản lý chất lượng hiệu quả kinh doanh dịch vụ lưu trú.

+ Quản lý vật tư hóa chất đồ vảỉ, hóa mỹ phẩm và tạp phẩm.

+ Quản lý các dịch vụ Minibar, giặt là, giữ trẻ. … 

- Kỹ năng:

+ Tổ chức và quản lý các ca phục vụ

+ Tổ chức và quản lý các dịch vụ minibar, giặt là, mua vật tư hóa mỹ phẩm...

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tích cực, chủ động trong quá trình học tập.
+ Rèn luyện tác phong, phong thái làm việc có tính chuyên nghiệp và trình độ cao trong quá trình phục vụ khách tại các cơ sở lưu trú.
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

	I
	CHƯƠNG I. TỔ CHỨC  PHỤC VỤ LƯU TRÚ

1.1. Tổ chức bộ máy bộ phận ktlt.

1.2. Tổ chức & quản lý ca phục vụ.
	3
	3
	
	

	II
	CHƯƠNG 2. QUẢN LÝ KẾ HOẠCH.

2.1. Giới thiệu công tác lập kế hoạch

2.2. Lập kế hoạch công tác làm vệ sinh.
	6
	3
	3
	

	III
	CHƯƠNG 3. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG & HIỆU QUẢ KINH DOANH DỊCH VỤ LƯU TRÚ.

3.1. Quản lý tiêu chuẩn chất lượng.

3.2. Công tác đánh giá chất lượng phục vụ.

3.3. Quản lý năng suất & hiệu quả kinh doanh phòng.

3.4. Kế hoạch ngân sách
	12
	2
	9
	1

	IV
	CHƯƠNG 4. QUẢN LÝ VẬT TƯ.

4.1. Kế hoạch cung cấp vật tư .

4.2. Quản lý đồ vải phục vụ khách.

4.3. Quản lý đồng phục và phù hiệu.

4.4. Quản lý hóa mỹ phẩm và đồ tạp phẩm.

4.5. Quản lý công tác sửa chữa bảo dưỡng.
	12
	3
	9
	

	V
	CHƯƠNG 5. QUẢN LÝ DỊCH VỤ BỔ SUNG.

5.1. Tổ chức & quản lý dịch vụ minibar.

5.2. Tổ chức & quản lý dịch vụ giặt là.

5.3. Tổ chức & quản lý dịch vụ babysitting service ( giữ trẻ).
	12
	2
	9
	1

	Tổng cộng
	45
	13
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:

CHƯƠNG 1. TỔ CHỨC  PHỤC VỤ LƯU TRÚ
Thời gian: 3 giờ 

Mục tiêu: 

- Hiểu và biết cách tổ chức và quản lý ca phục vụ

- Hiểu và biết lập biên chế lao động cho bộ phận kỹ thuật lưu trú

Nội dung chương:
	1.1. Tổ chức bộ máy bộ phận ktlt.

1.1.1. Các chức danh trong bộ phận KTLT.

1.1.2. Công tác lập kế hoạch biên chế lao động bộ phận KTLT.

1.1.3. Quản lý lao động và lưu trữ hồ sơ.
	

	1.2. Tổ chức & quản lý ca phục vụ.

1.2.1. Quản lý phòng trực.

1.2.2. Tổ chức phục vụ.

1.2.3. Bàn giao ca.
	


CHƯƠNG 2: QUẢN LÝ KẾ HOẠCH.
Thời gian: 6 giờ 

Mục tiêu: 

- Hiểu và lập kế hoạch công tác làm vệ sinh

Nội dung chương:
	2.1. Giới thiệu công tác lập kế hoạch

2.1.1. Giới thiệu các loại kế hoạch.

2.1.2. Nguyên tắc khi lập kế hoạch.
	

	2.2. Lập kế hoạch công tác làm vệ sinh.

2.2.1. Lập lịch công tác định kỳ làm vệ sinh.

2.2.2. Kế hoạch làm vệ sinh KVCC.
	


CHƯƠNG 3: QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG & HIỆU QUẢ KINH DOANH DỊCH VỤ LƯU TRÚ.
Thời gian: 12 giờ 

Mục tiêu: 

- Hiểu công tác quản lý kiểm tra chất lượng

- Nắm rõ cách đánh giá chất lượng phục vụ

Nội dung chương:
	3.1. Quản lý tiêu chuẩn chất lượng.

3.1.1. Khái niệm về công tác quản lý tiêu chuẩn chất lượng.

3.1.2. Công tác kiểm tra chất lượng phòng.

3.1.3. Trình tự thao tác kiểm tra.
	

	3.2. Công tác đánh giá chất lượng phục vụ.

3.2.1. Công tác kiểm tra đánh giá chất lượng phục vụ nhân viên.

3.2.2. Hình thức đánh giá chất lượng qua phiếu thăm dò ý kiến khách.
	

	3.3. Quản lý năng suất & hiệu quả kinh doanh phòng.

3.3.1. Quản lý định mức & năng suất làm vệ sinh phòng.

3.3.2. Quản lý hiệu quả kinh doanh dịch vụ lưu trú.
	

	3.4. Kế hoạch ngân sách

3.4.1. Ngân sách đầu tư.

3.4.2. Ngân sách điều hành.
	


CHƯƠNG 4: QUẢN LÝ VẬT TƯ.

Thời gian: 12 giờ 

Mục tiêu:

- Biết lập kế hoạch mua sắm vật tư

- Biết cách quản lý đồ vải phục vụ khách, biết quản lý đồng phục, phù hiệu, mỹ phẩm và tạp phẩm

Nội dung chương:
	4.1. Kế hoạch cung cấp vật tư .

4.1.1. Phân loại vật tư.

4.1.2. Nguyên tắc lập kế hoạch mua sắm vật tư.
	

	4.2. Quản lý đồ vải phục vụ khách.

4.2.1. Giới thiệu các loại đồ vải phục vụ khách

4.2.2. Nguyên tắc cung cấp đồ vải phục vụ khách.

4.2.3. Kiểm kê, lập báo cáo đồ vải.

4.3. Quản lý đồng phục và phù hiệu.

4.3.1. Ý nghĩa của đồng phục & phù hiệu.

4.3.2. Lập dự trù cơ số đồng phục.

4.4. Quản lý hóa mỹ phẩm và đồ tạp phẩm.

4.4.1. Mỹ phẩm.

4.4.2. Các đồ tạp phẩm.

4.4.3. Hóa chất.

4.5. Quản lý công tác sửa chữa bảo dưỡng.

4.5.1. Tổ chức công tác sửa chữa bảo dưỡng.

4.5.2. Các hình thức bảo dưỡng sửa chữa.
	


CHƯƠNG 5: QUẢN LÝ DỊCH VỤ BỔ SUNG.
Thời gian: 12 giờ 

Mục tiêu: 

- Biết cách tổ chức và quản lý dịch vụ minibar, quản lý giặt là và giữ trẻ.
Nội dung chương:
	5.1. Tổ chức & quản lý dịch vụ minibar.

5.1.1.  Tổ chức cung cấp dịch vụ minibar.

5.1.2.  Quản lý dịch vụ.
	

	5.2. Tổ chức & quản lý dịch vụ giặt là.

5.2.1.  Tổ chức nhà giặt.

5.2.2.  Quản lý quy trình dịch vụ giặt là.

5.2.3.  Trả đồ,  thanh toán và lập báo cáo.
5.3. Tổ chức & quản lý dịch vụ babysitting service ( giữ trẻ).

5.3.1. Trang thiết bị dụng cụ.

5.3.2. Nhân viên phục vụ.
	


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 projecto

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Đề cương, giáo án, bài giảng học phần, giáo trình, tài liệu tham khảo

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: 

- Kiểm tra lý thuyết với các nội dung đã học có liên hệ với thực tiễn.

- Thực hành: Kiểm tra và đánh giá các bài thảo luận của các nhóm qua các bài thực hành.

- Đánh giá trong quá trình học: Kiểm tra viết (Tự luận và trắc nghiệm)

- Đánh giá cuối học phần: Kiểm tra theo hình thức: Vấn đáp hoặc viết (Tự luận và 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 Cao đẳng . Tổng thời gian thực hiện là 45 giờ , giáo viên giảng các tiết lý thuyết kết hợp với các bài tập thực hành đan xen.

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 bài học chuẩn bị đầy đủ các điều kiện thực hiện bài 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, chương 3, chương  4, chương 5

4. Tài liệu tham khảo:

- Nghiệp vụ lưu trú- Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch- Lux Development- 2015

- Giáo trình nghiệp vụ phục vụ buồng-Vũ Thị Bích Phượng-NXB Hà Nội- 2015


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020





TRƯỞNG KHOA

Nguyễn Trọng Nghĩa
CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC 

Tên môn học: Nghiệp vụ nhà hàng

Mã môn học: 39
Thời gian thực hiện môn học: 45 giờ; (Lý thuyết: 13 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: 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
	6
	2
	4
	

	
	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
	6
	2
	4
	

	
	1. Nhận ca
	
	
	
	

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

1.2. Vệ sinh cá nhân

1.3. Nhận công việc
	
	
	
	

	
	2. Vệ sinh trong nhà hàng
	
	
	
	

	
	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
	
	
	
	

	
	3.1. Các kiểu khăn ăn Âu

3.2. Các kiểu khăn ăn Á

3.3. Các kiểu khác
	
	
	
	

	
	4. Sử dụng khay
	
	
	
	

	
	4.1. Sắp xếp khay

4.2. Bê khay

4.3. Dỡ đồ ra khỏi khay
	
	
	
	

	
	5. Trải, gấp khăn bàn
	
	
	
	

	
	5.1. Trải khăn bàn

5.2. Gấp khăn bàn
	
	
	
	

	3
	Chương 2: Các kỹ thuật phục vụ cơ bản
	6
	2
	4
	

	
	1. Phục vụ đồ uống trong bữa ăn
	
	
	
	

	
	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
	
	
	
	

	
	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. 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
	
	
	
	

	
	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
	6
	2
	4
	

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

	
	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
	
	
	
	

	
	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
	
	
	
	

	5
	Chương 4: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Á chọn món
	6
	2
	4
	

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

	
	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
	
	
	
	

	
	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
	6
	2
	4
	

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

	
	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
	
	
	
	

	
	2.1. Chuẩn bị trước giờ phục vụ

2.2. Đón dẫn khách, mời ngồi và trải khăn ăn
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2. Nội dung chi tiết:

Chương mở đầu: Giới thiệu môn học



Thời gian: 6 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: 6 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:6 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: 6 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

Chương 4: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Á chọn món                Thời gian: 6giờ
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

Kiểm tra 
Chương 5: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Âu theo thực đơn      Thời gian: 6 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

Chương 6: Đặt bàn và phục vụ bữa ăn Á theo thực đơn      Thời gian: 9giờ
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


Kiểm tra 

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:

- 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:

+ 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 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 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.

- Trịnh Xuân Dũng, Vũ Thị Hoà, Giáo trình Nghiệp vụ phục vụ ăn uống, NXB Thống kê Hà Nội, 2005.

- Trịnh Xuân Dũng, Bar và đồ uống, tài liệu dịch NXB Giáo dục, 1999.

- Trương Sỹ Quý, Tổ chức Quản lý Kinh doanh Khách sạn-Nhà hàng, Trung tâm đào tạo từ xa Đại học Huế, 1996.

- Roy Hayter, Phục vụ ăn uống trong Du lịch, tài liệu dịch của trường Cao đẳngDu lịch Hà nội, NXB Thống kê, 2001.

- Donald E. Lundberg, John R.Walker-The Restaurant, from Concept to Operation-John Wiley & Son, 1993.

- Managing Food & Berverage service -Đại học Mỏ Hà Nội, 1997.

 - Chris Parry, Bar & Berverage Oporation Atlantic Publishing Group. Inc Printed in Canada, 2003.

- RoyHayter, Bar service, Hospitality Training Foundation Macmilan, London England, 1996.

- RoyHayter, Food and drink service Hospitality Training Foundation Macmilan, London England, 1996.

- Vietnam tourism certification board - Food and beverage service skill - NXB Công Đoàn, 2004.

- Food and beverage service skill - Hodder và Stoughton, London, 1998.

- Giới thiệu về kỹ năng phục vụ ở quầy Bar (Dublin Reprinted 1996).

- Bernard Davis, Andrew Lockwood, Nghiệp vụ quản lý đồ ăn và đồ uống, Oxford, 1998.

- Richard Kotas và Bernard Davis, Kiểm soát đồ ăn và đồ uống, Công ty Sách giáo khoa Quốc tế.

- Improving Food and Beverage Performance, Keith Waller, Butterworth Heinemann, Oxford, 1996.

- Giáo trình F&B của dự án VIE002.


TP. Hồ Chí Minh, ngày        tháng        năm 2020

TRƯỞNG KHOA


Nguyễn Trọng Nghĩa

Tin học





Kỹ năng mềm





Thực tập tốt nghiệp, Xét tốt nghiệp





Quản trị du lịch MICE





Nghiệp vụ tổ chức hội chợ, triển lãm





Đồ án môn học 2





Marketing du lịch MICE





Địa lý và tài nguyên du lịch





Nghiệp vụ tổ chức hội họp, hội nghị, hội thảo








Đàm phán trong kinh doanh





Nghiệp vụ tổ chức du lịch khuyến thưởng





Nghiệp vụ lưu trú





Nghiệp vụ lễ tân








Quản lý chất lượng du lịch





Ứng dụng điện toán trong du lịch





Tâm lý khách du lịch





Dịch vụ khách hàng








Giáo dục Chính trị





Giáo dục thể chất





Thống kê du lịch





Tổng quan du lịch





Quản trị doanh nghiệp





Luật du lịch Việt Nam





Giáo dục Quốc phòng - An ninh





HỌC KỲ 1





HỌC KỲ 4





HỌC KỲ 3





HỌC KỲ 2





Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch





Pháp luật





Tiếng Anh 1





Tiếng Anh 2





Tiếng Anh 3





Nghiệp vụ nhà hàng





Nghiệp vụ văn phòng





Tổ chức sự kiện





Nghiệp vụ thanh toán





Đồ án môn học 1





Nghiệp vụ lữ hành








Tổ chức hoạt náo





Quản trị tài chính





Quản trị các dịch vụ giải trí





Kiến tập
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