CHƯƠNG TRÌNH CHI TIẾT MÔN HỌC

(Nghề Quản trị khách sạn – Trung cấp)
Tên môn học: Tổng quan du lịch và cơ sở lưu trú du lịch
Mã số môn học: MH07

Thời gian môn học: 30 giờ (Lý thuyết:28 giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: giờ; Kiểm tra: 2 giờ)

I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Tổng quan du lịch và khách sạn là môn học là môn học bắt buộc trong chương trình dạy nghề trình độ cao đẳng Hướng dẫn du lịch

- Tổng quan du lịch và khách sạn là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện  kiến thức về du lịch nói chng và cơ sở lưu trú du lịch nói riêng dành cho người lao động làm nghề hướng dẫn du lịch.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Trình bày được nội dung khái quát về hoạt động du lịch: khái niệm du lịch, khái niệm du khách, thế nào là tài nguyên du lịch, các loại hình du lịch… và nội dung về các cơ sở lưu trú du lịch: khách sạn, nhà nghỉ, motel, resort, bungalow, caravan, tàu thủy du lịch, làng du lịch, homestay, cắm trại…


+ Liệt kê được mối quan hệ giữa du lịch và một số lĩnh vực khác, các điều kiện để phát triển du lịch      

+ Trình bày được nội dung liên quan đến công nghiệp du lịch và các yếu tố cấu thành công nghiệp du lịch


+ Nhận biết nhu cầu, động cơ du lịch, chất lượng sản phẩm du lịch     

+ Phân loại được các loại hình lưu trú du lịch, biết được tiêu chuẩn xếp hạng sao của khách sạn

-Về kỹ năng: 

+Thu thập và xử ý thông tin lên quan đến hoạt động du lịch và cơ cở lưu trú du lịch          

+ Phân biệt các hạng sao khách sạn

-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề hướng dẫn du lịch

+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường

III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Chương 1: Một số vần đề cơ bản về du lịch và khách du lịch

1.1 Các khái niệm cơ bản

1.2 Phân loại khách du lịch

1.3 Một số tổ chức du lịch trên thế giới, khu vực và quốc gia

1.4 Các tổ chức quản lý du lịch của VN
	2
	2
	
	

	2.
	Chương 2: Khái quát chung về hệ thống cơ sở lưu trú du lịch

2.1. Khái niệm và nguồn gốc của hệ thống cơ sở lưu trú du lịch


2.2. Sơ lược về sự hình thành và phát triển của hệ thống cơ sở lưu trú du lịch 

2.3. Vai trò – vị trí và chức năng – nhiệm vụ của hệ thống csltdl


2.4. Hoạt động cơ bản của các csltdl

2.5. Cơ sở vật chất kỹ thuật của các csltdl

2.6. Bảo vệ môi trường trong các cơ sở lưu trú 
	4
	4
	
	

	3.
	Chương 3: Các loại hình cơ sở lưu trú du lịch

3.1. Khái niệm, cơ sở và ý nghĩa của việc phân loại các loại hình cơ sở lưu trú du lịch

3.2. Các loại hình CSLTDL
3.2.1 Nhà nghỉ du lịch

3.2.2.Motel

3.2.3.Bungalow

3.2.4.Nhà dân cho khách thuê ở cùng (Homestay)

3.2.5. Làng du lịch (Tourism Village)

3.2.6.Cơ sở nghỉ dưỡng tổng hợp (Resort)

3.2.7. Làng du lịch (Camping)

3.2.8.Cơ sở nghỉ dưỡng tổng hợp (Caravan)

3.2.9. Các hình thức lưu trú khác

3.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn loại hình cơ sở lưu trú du lịch của khách
	12
	11
	
	1

	4.
	Chương 4: Khách sạn

4.1. Khách sạn trong hệ thống cơ sở lưu trú du lịch

4.1.1.Khái niệm

4.1.2.Sản phẩm của khách sạn

4.1.3.Hoạt động kinh doanh khách sạn

4.2.Phân loại khách sạn

4.3.Cơ sở vật chất kỹ thuật trong khách sạn

4.4. Tổ chức lao động trong khách sạn

4.5.Xếp hạng khách sạn
	8
	8
	
	

	5.
	Chương 5: Nhu cầu, động cơ du lịch, chất lượng sản phẩm du lịch

5.1. Nhu cầu du lịch 




5.2. Động cơ du lịch

5.3. Các loại hình du lịch



5.4. Chất lượng sản phẩm du lịch

5.5. Chất lượng dịch vụ du lịch
	2
	2
	
	

	6.
	Chương 6: Công nghiệp du lịch, các yếu tố cấu thành công nghiệp du lịch

6.1. Các bộ phận cấu thành ngành công nghiệp du lịch

6.2. Công ty kinh doanh lữ hành

6.3. Các cơ sở kinh doanh lưu trú

6.4. Các cơ sở kinh doanh ăn uống

6.5. Các công ty vận chuyển khách du lịch
	2
	2
	
	

	
	Cộng
	30
	29
	
	1


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Một số vần đề cơ bản về du lịch và khách du lịch Thời gian: 2giờ
1.Mục tiêu: 


- Trình bày được một số kiến thức cơ bản về du lịch và khách du lịch
- Phân loại được khách du lịch
- Liệt kê và mô tả hoạt động chung của một số tổ chức du lịch tiêu biểu trên thế giới, quốc gia
2.Nội dung chương: 

1.1 Các khái niệm cơ bản

1.2 Phân loại khách du lịch

1.3 Một số tổ chức du lịch trên thế giới, khu vực và quốc gia

1.4 Các tổ chức quản lý du lịch của VN







Chương 2: Khái quát chung về hệ thống cơ sở lưu trú du lịch Thời gian: 4giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được nội dung liên quan đến hệ thống cơ sở lưu trú du lịch
- Phân tich được các nội dung liên quan đến hệ thống cơ sở lưu trú du lịch
2.Nội dung chương: 

2.1. Khái niệm và nguồn gốc của hệ thống cơ sở lưu trú du lịch


2.2. Sơ lược về sự hình thành và phát triển của hệ thống cơ sở lưu trú du lịch 

2.3. Vai trò – vị trí và chức năng – nhiệm vụ của hệ thống csltdl


2.4. Hoạt động cơ bản của các csltdl

2.5. Cơ sở vật chất kỹ thuật của các csltdl

2.6. Bảo vệ môi trường trong các cơ sở lưu trú

Chương 3: Các loại hình cơ sở lưu trú du lịch                         Thời gian: 12giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được số kiến thức cơ bản về các loại hình cơ sở lưu trú du lịch                         
- Phân biệt được các loại hình cơ sở lưu trú du lịch
2.Nội dung chương: 

3.1. Khái niệm, cơ sở và ý nghĩa của việc phân loại các loại hình cơ sở lưu trú du lịch

3.2. Các loại hình CSLTDL

3.2.1 Nhà nghỉ du lịch

3.2.2.Motel

3.2.3.Bungalow

3.2.4.Nhà dân cho khách thuê ở cùng (Homestay)

3.2.5. Làng du lịch (Tourism Village)

3.2.6.Cơ sở nghỉ dưỡng tổng hợp (Resort)

3.2.7. Làng du lịch (Camping)

3.2.8.Cơ sở nghỉ dưỡng tổng hợp (Caravan)

3.2.9. Các hình thức lưu trú khác

3.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến việc lựa chọn loại hình cơ sở lưu trú du lịch của khách


Kiểm tra


Chương 4: Khách sạn                                                   Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được số kiến thức cơ bản về khách sạn                         

- Nhận biết được các loại hình khách sạn

2.Nội dung chương: 

4.1. Khách sạn trong hệ thống cơ sở lưu trú du lịch

4.1.1.Khái niệm

4.1.2.Sản phẩm của khách sạn

4.1.3.Hoạt động kinh doanh khách sạn

4.2.Phân loại khách sạn

4.3.Cơ sở vật chất kỹ thuật trong khách sạn

4.4. Tổ chức lao động trong khách sạn

4.5.Xếp hạng khách sạn 

Chương 5: Nhu cầu, động cơ du lịch, chất lượng sản phẩm du lịch 

Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được số kiến thức cơ bản về nhu cầu, động cơ du lịch, chất lượng sản phẩm du lịch
- Phân tích được các nội dung liên quan đến sản phẩm du lịch chất lượng sản phẩm du lịch
2.Nội dung chương: 

5.1. Nhu cầu du lịch 




5.2. Động cơ du lịch

5.3. Các loại hình du lịch



5.4. Chất lượng sản phẩm du lịch

5.5. Chất lượng dịch vụ du lịch
Chương 6: Công nghiệp du lịch, các yếu tố cấu thành công nghiệp du lịch 

Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được số kiến thức cơ bản về công nghiệp du lịch, các yếu tố cấu thành công nghiệp du lịch
- Phân tích được các nội dung liên quan đến công nghiệp du lịch, các yếu tố cấu thành công nghiệp du lịch

2.Nội dung chương: 

6.1. Các bộ phận cấu thành ngành công nghiệp du lịch

6.2. Công ty kinh doanh lữ hành

6.3. Các cơ sở kinh doanh lưu trú

6.4. Các cơ sở kinh doanh ăn uống

6.5. Các công ty vận chuyển khách du lịch

IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học lý thuyết


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

3. Học liệu, dụng cụ: Tạp chí, sách, báo; Câu hỏi, bài tập thảo luận


4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài kiểm tra tự luận, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: Trình bày được các nội dung liên quan hoạt động du lịch và cơ sở lưu trú du lịch

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc: tổng hợp thông tin, phân tích xử lý thông tin, so sánh, phân loại

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ cao đẳng nghề Hướng dẫn du lịch

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


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+Chuẩn bị nội dung kiến thức theo đề cương chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 3 và chương 4
4. Tài liệu tham khảo:

[1] Giáo trình Tổng quan du lịch, Trần Thị Mai, Nhà xuất bản Lao động xã hội 2006.

[2] Tổng quan cơ sở lưu trú du lịch, Nguyễn Vũ Hà - Đoàn Mạnh Cương,  Nhà xuất bản Lao động, 2006. 

[3] Nhập môn khoa học du lịch,Trần Đức Thanh, Nhà xuất bản Đại học Quốc gia Hà Nội, 1999.

Tên môn học: Giao tiếp trong kinh doanh  

Mã  môn học: MH08

Thời gian môn học: 30 giờ (Lý thuyết:  28 giờ; Kiểm tra 2 giờ).

I. Vị trí, tính chất môn học: 

-Vị trí: Giao tiếp trong kinh doanh là môn học bắt buộc trong chương trình dạy nghề trình độ trình độ trung cấp nghề Quản trị Khách sạn.

- Tính chất: Giao tiếp trong kinh doanh là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề quản trị khách sạn và du lịch

II. Mục tiêu môn học:  

· Về kiến thức: 

+Trình bày được những kiến thức cơ bản về hoạt động giao tiếp, các phương tiện giao tiếp, các kỹ năng giao tiếp cũng như sự vận dụng các kỹ năng này vào trong thực tiễn.

+ Nhận diện được bản chất của hoạt động giao tiếp trong kinh doanh, mô tả được quá trình giao tiếp và phân biệt được các loại hình giao tiếp, hình thành được các kỹ năng về các nghi thức giao tiếp cơ bản, nhận biết và khắc phục được rào cản trong giao tiếp, hiếu và phân biệt được tập quán giao tiếp của các tôn giáo và tập quán giao tiếp của các quốc gia và vùng lãnh thổ.

- Về kỹ năng: Ứng dụng các nguyên tắc giao tiếp trong cuộc sống và trong công việc

+ Ứng dụng kỹ năng giao tiếp trong giao dịch kinh doanh

+ Ứng dụng các kỹ năng ứng xử và giải quyết xung đột trong đời sống và trong công việc hàng ngày

+ Ứng dụng kỹ năng thuyết trình trong công việc kinh doanh hoặc trong cuộc sống

- Về năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ tại khách sạn.

 III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương,mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra 

	1
	Chương 1: Một số vấn đề cơ bản về giao tiếp trong kinh doanh

1.1. Giao tiếp và một số vấn đề cơ bản về giao tiếp

1.2. Kinh doanh và giao tiếp trong kinh doanh

1.3. Một số hiện tượng tâm lý xã hội trong kinh doanh và phương pháp ứng xử
	4
	4
	
	

	2
	Chương 2: Phong cách gia tiếp trong kinh doanh

 2.1. Khái niệm và cấu trúc của phong cách giao tiếp trong kinh doanh.

2.2. Một số phong cách giao tiếp tiêu biểu trong kinh doanh 

2.3. Nguyên tắc cơ bản của phong của phong cách giao tiếp trong kinh doanh

2.4.Một số hình thức giao tiếp chủ yếu trong kinh doanh 
	4
	4
	
	

	3
	Chương 3: Ấn tượng ban đầu và yếu tố ảnh hưởng

3.1. ý nghĩa và tầm quan trọng của ấn tượng ban đầu

3.2. Một số phương pháp ứng xử hiệu quả trong lần đầu gặp gỡ

3.3. Trang phục và diện mạo
	3
	3
	
	

	4
	Chương 4: Một số nghi thức giao tiếp tiêu biểu

4.1.Vai và mối quan hệ các vai theo nghi thức giao tiếp

4.2.Nghi thức gặp gỡ, làm quen

4.3. Nghi thức xử sự trọng giao tiếp
	4
	3
	
	1

	
	Chương 5: Một số kỹ năng giao tiếp ứng xử tiêu biểu

5.1. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp

5.2. Kỹ năng trò chuyện

5.3. Kỹ năng thuyết trình

5.4.Kỹ năng đàm phán trong kinh doanh.

5.5. Kỹ năng giao tiếp qua điện thoại
	4
	4
	
	

	
	Chương 6: Giao tiếp trong doanh nghiệp

6.1. Tầm quan trọng của giao tiếp trong doanh nghiệp

6.2. Một số phương pháp quản lý lao động tiêu biểu trong doanh nghiệp

6.3. Giao tiếp trong tuyển dụng và hòa nhập doanh nghiệp

6.4. Giao tiếp ứng xử trong nội bộ doanh nghiệp
	4
	4
	
	

	
	Chương 7: Giao tiếp với khách hàng

7.1. Giao tiếp trong hoạt động mua bán

7.2. Nhu cầu của người mua và ứng xử của người bán hàng

7.3. Phân loại khách hàng và ứng xử của người bán hàng
	4
	4
	
	

	
	Chư ơng 8: Hoạt động tiếp xúc và chiêu đãi

8.1. Hoạt động tiếp xúc

8.2. Hoạt động chiêu đãi
	3
	2
	
	1

	
	Cộng
	30
	28
	0
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Một số vấn đề cơ bản về giao tiếp trong kinh doanh 

Thời gian: 4 giờ
1. Mục tiêu:                   





 

- Nhận biết được giao tiếp và một số vấn đề cơ bản trong giao tiếp

- Nhận diện được hoạt động kinh doanh và giao tiếp trong kinh doanh

- Trình bày được một số hiện tượng tâm lý xã hội trong kinh doanh và phương pháp ứng xử

2.Nội dung chương:     

2.1. Giao tiếp và một số vấn đề cơ bản về giao tiếp

2.2. Kinh doanh và giao tiếp trong kinh doanh

2.3. Một số hiện tượng tâm lý xã hội trong kinh doanh và phương pháp ứng xử              





 

Chương 2: Phong cách giao tiếp trong kinh doanh   Thời gian: 4 giờ
1.Mục tiêu:   

- Trình bày Khái niệm và cấu trúc của phong cách giao tiếp trong kinh doanh.

- Nhận diện được  phong cách giao tiếp tiêu biểu trong kinh doanh 

- Trình bày được các nguyên tắc cơ bản của phong của phong cách giao tiếp trong kinh doanh

- Nhận diện được một số hình thức giao tiếp chủ yếu trong kinh doanh                   
2.Nội dung:         

2.1. Khái niệm và cấu trúc của phong cách giao tiếp trong kinh doanh.

2.2. Một số phong cách giao tiếp tiêu biểu trong kinh doanh 

2.3. Nguyên tắc cơ bản của phong của phong cách giao tiếp trong kinh doanh

2.4.Một số hình thức giao tiếp chủ yếu trong kinh doanh          




  

Chương 3: Ấn tượng ban đầu và yếu tố ảnh hưởng        Thời gian: 15 giờ
1. Mục tiêu:         






 
- Nêu được ý nghĩa và tầm quan trọng của ấn tượng ban đầu

- Nhận diện được Một số phương pháp ứng xử hiệu quả trong lần đầu gặp gỡ

-  Nhận diện được trang phục và diện mạo trong giao tiếp

 2. Nội dung chương:                   






2.1. ý nghĩa và tầm quan trọng của ấn tượng ban đầu

2.2. Một số phương pháp ứng xử hiệu quả trong lần đầu gặp gỡ

2.3. Trang phục và diện mạo








Chương 4: Một số nghi thức giao tiếp tiêu biểu             Thời gian: 4 giờ
1.Mục tiêu:                        





 

- Trình bày vai và mối quan hệ các vai theo nghi thức giao tiếp

- Mô tả được nghi thức gặp gỡ, làm quen

- Mô tả được nghi thức xử sự trọng giao tiếp
2.Nội dung chương:                   






2.1.Vai và mối quan hệ các vai theo nghi thức giao tiếp

2.2.Nghi thức gặp gỡ, làm quen

2.3. Nghi thức xử sự trọng giao tiếp 

2.5. Kiểm tra

Chương 5: Một số kỹ năng giao tiếp tiêu biểu             Thời gian: 4 giờ
1.Mục tiêu:                        





 

- Nhận diện và bước đầu biết sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp

- Nhận diện và bước đầu biết sử dụng kỹ năng giao tiếp trong trò chuyện, thuyết trình,  đàm phán trong kinh doanh, giao tiếp qua điện thoại

2.Nội dung chương:     

           2.1. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp

2.2. Kỹ năng trò chuyện

2.3. Kỹ năng thuyết trình

2.4.Kỹ năng đàm phán trong kinh doanh.

2.5. Kỹ năng giao tiếp qua điện thoại   

Chương 6: Giao tiếp trong doanh nghiệp - Thời gian 4 giờ
1.Mục tiêu:

- Trình bày được tầm quan trọng của giao tiếp trong doanh nghiệp

- Mô tả được phương pháp quản lý lao động, giao tiếp trong tuyển dụng và hòa nhập doanh nghiệp, trong nội bộ doanh nghiệp

2. Nội dung


6.1. Tầm quan trọng của giao tiếp trong doanh nghiệp

6.2. Một số phương pháp quản lý lao động tiêu biểu trong doanh nghiệp

6.3. Giao tiếp trong tuyển dụng và hòa nhập doanh nghiệp

6.4. Giao tiếp ứng xử trong nội bộ doanh nghiệp

Chương 7: Giao tiếp với khách hàng - Thời gian 4 giờ
1.Mục tiêu:

- Nhận diện được giao tiếp trong hoạt động mua bán

- Mô tả được nhu cầu của người mua và cách ứng xử của người bán hàng

- Phân loại khách hàng và ứng xử của người bán hàng

2. Nội dung


2.1. Giao tiếp trong hoạt động mua bán
2.2. Nhu cầu của người mua và ứng xử của người bán hàng

2.3. Phân loại khách hàng và ứng xử của người bán hàng


Chương 8: Hoạt động tiếp xúc và chiêu đãi - Thời gian 3 giờ

1.Mục tiêu:

- Mô tả được hoạt động tiếp xúc

- Mô tả được hoạt động chiêu đãi

2. Nội dung

2.1. Hoạt động tiếp xúc

2.2. Hoạt động chiêu đãi

2.3. Kiểm tra

IV. Điều kiện thực hiện môn học:

1. Phòng học lý thuyết


2. Trang thiết bị máy móc: máy tính, máy chiếu


3. Học liệu, dụng cụ: giấy khổ lớn, bút dạ, bảng, phấn...


4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức: nhận diện, mô tả được các vấn đề cơ bản giao tiếp trong kinh doanh và phân biệt được các kỹ năng và  loại hình giao tiếp trong kinh doanh


- Kỹ năng:Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc yêu cầu kỹ năng nói, kỹ năng biểu cảm, kỹ năng thuyết trình 


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, ham học hỏi, mạnh dạn thực hành tình huống.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, thực hành và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học: 

1. Phạm vi áp dụng chương trình: 

Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị Khách sạn

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

- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+Chuẩn bị nội dung kiến thức theo đề cương chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

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

4. Tài liệu tham khảo: 


[1] Nguyễn Trùng Khánh – Phạm Thị Hiền Thu, Giao tiếp trong kinh doanh du lịch,  Bộ VHTT và DL – Cao đẳng du lịch Hà Nội , 2018.

[2] Nguyễn Văn Đính, Tâm lý và nghệ thuật giao tiếp ứng xử trong kinh  doanh du lịch, NXB Thống kê, 1995.

[3] Đoàn Thị Hồng Vân - Kim Ngọc Đạt, Giao tiếp trong kinh doanh và cuộc sống, NXB Thống kê, 2006


5. Ghi chú và giải thích (nếu có): 

Tên môn học: Quản lí nhà nước về du lịch

Mã môn học: MH09
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 của môn học: Là môn học cơ sở ngành được bố trí học trước khi sinh viên học các môn chuyên ngành.

- Tính chất của môn học: Là môn học lý thuyết chuyên ngành bắt buộc, một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú du lịch.
II. Mục tiêu môn học

- Về kiến thức: 

+ Nhớ được khái niệm quản lý nhà nước về du lịch

+ Trình bày được nội dung quản lí nhà nước về du lịch

+ Liệt kê được những văn bản pháp quy có liên quan đến quản lý nhà nước về du lịch

- Về kỹ năng: 

+ Phân tích các văn bản pháp luật về du lịch

+ Vận dụng văn bản pháp luật để giải quyết các tình huống cụ thể trong lĩnh vực du lịch
- Về năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Sinh viên có ý thức tự giác, chủ động trong học tập.

+ Linh hoạt, sáng tạo khi làm việc theo nhóm.
+ Sinh viên thích thú với môn học, với việc tìm hiểu các quy định của pháp luật, giúp ích cho công việc chuyên môn sau này.

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

	TT
	Tên chương, mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Một số vấn đề quản lý hành chính nhà nước về du lịch

1.1. Quản lý hành chính nhà nước

1.2. Quản lý nhà nước về du lịch
	5
	5
	0
	0

	2
	Nội dung quản lý nhà nước về du lịch

2.1. Bộ máy quản lý nhà nước về du lịch

2.2. Các khái niệm cơ bản về du lịch

2.3. Các loại hình du lịch

2.4. Các điều kiện để phát triển du lịch

2.5. Quản lý quy hoạch phát triển du lịch


	20
	19
	0
	1

	3
	Một số văn bản pháp quy liên quan đến QLNN về DL

3.1. Luật Du lịch 2005, 2017

3.2. Nghị định 168/2017/NĐ-CP ngày 31/12/2017 quy định chi tiết một số điều của Luật Du lịch

3.3. Nghị định 45/2019/NĐ-CP ngày 21/5/2019 quy định xử phạt vi phạm hành chính trong lĩnh vực du lịch

3.4. Chiến lược phát triển du lịch Việt Nam đến năm 2020, tầm nhìn đến năm 2030 (Quyết định số 147/QĐ-TTg ngày 22/01/2020)
	5
	4
	0
	1

	
	Tổng số
	30
	28
	0
	2


2. Nội dung chi tiết




Chương 1: Một số vấn đề quản lý hành chính nhà nước về du lịch     5 giờ                                                                                                                                                                                   

1. Mục tiêu: 

- Nhớ được khái niệm về quản lý, quản lí hành chính nhà nước. 

- Nêu được bản chất, đặc điểm, chức năng, nguyên tắc quản lý hành chính nhà nước

- Trình bày được khái niệm quản lý nhà nước về du lịch.

- Nêu được vai trò, đối tượng, chức năng của quản lý nhà nước về du lịch
- Liệt kê được các mốc thời gian về lịch sử phát triển của công tác quản lý nhà nước về du lịch ở Việt Nam

2. Nội dung chương:

1.1. Quản lý hành chính nhà nước

1.1.1. Khái niệm

1.1.2. Bản chất

1.1.3. Đặc điểm

1.1.4. Chức năng

1.1.5. Nguyên tắc

1.2. Quản lý nhà nước về du lịch

1.2.1. Vai trò quản lý nhà nước về du lịch

1.2.2. Đối tượng của quản lý nhà nước về du lịch

1.2.3. Chức năng quản lý nhà nước về du lịch

1.2.4. Lịch sử phát triển công tác quản lý nhà nước về du lịch ở Việt Nam

Chương 2: Nội dung quản lý nhà nước về du lịch                   20 giờ
1. Mục tiêu: 

- Trình bày được bộ máy quản lý nhà nước về du lịch (các cơ quan quản lý)

- Nêu được một số khái niệm cơ bản về du lịch

- Liệt kê được các loại hình du lịch

- Trình bày được các điều kiện để phát triển du lịch

- Nêu được nội dung công tác quy hoạch phát triển du lịch

2. Nội dung chương:

2.1. Bộ máy quản lý nhà nước về du lịch

2.2. Các khái niệm cơ bản về du lịch

2.3. Các loại hình du lịch

2.4. Các điều kiện để phát triển du lịch

2.5. Quản lý quy hoạch phát triển du lịch

2.5.1. Các loại quy hoạch phát triển du lịch

2.5.2. Nguyên tắc xây dựng quy hoạch phát triển du lịch
2.5.3. Nội dung quy hoạch phát triển du lịch
2.5.4. Thẩm quyền lập, phê duyệt, quyết định quy hoạch phát triển du lịch
2.5.6. Quản lý khu du lịch, điểm du lịch, tuyến du lịch, đô thị du lịch

2.5.7. Quản lý kinh doanh du lịch 

2.5.8. Quản lý hướng dẫn du lịch 

2.5.9. Xúc tiến du lịch

2.5.10. Hợp tác quốc tế về du lịch
Chương 3: Một số văn bản pháp quy liên quan đến QLNN về DL

                                                                                                                        5 giờ
1. Mục tiêu: 

- Liệt kê được một số văn bản pháp quy liên quan đến quản lý nhà nước về du lịch

- Xử lí được một số tình huống giả định trong công tác quản lý nhà nước về du lịch

2. Nội dung chương:

3.1. Luật Du lịch 2005, 2017

3.2. Nghị định 168/2017/NĐ-CP ngày 31/12/2017 quy định chi tiết một số điều của Luật Du lịch

3.3. Nghị định 45/2019/NĐ-CP ngày 21/5/2019 quy định xử phạt vi phạm hành chính trong lĩnh vực du lịch

3.4. Chiến lược phát triển du lịch Việt Nam đến năm 2020, tầm nhìn đến năm 2030 (Quyết định số 147/QĐ-TTg ngày 22/01/2020)

3.5. Xử lý tình huống giả định trong công tác quản lý nhà nước về du lịch

IV. Điều kiện thực hiện môn học

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

2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, máy chiếus

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Tạp chí, sách, báo 

Giáo trình chính:

[1] Nguyễn Thị Hà, Tập bài giảng Quản lí nhà nước về du lịch, TL lưu hành nội bộ 
[2] Luật Du lịch 205, 2017; Nghị định 168/2017; Nghị định 45/2019; Quyết định 147/QĐ-TTg ngày 22/01/2020.

V. Nội dung và phương pháp đánh giá 

1. Nội dung:

- Kiến thức: Kiểm tra lý thuyết và sự am hiểu thực tế các nội dung quản lí nhà nước về du lịch như:

+ Khái niệm về du lịch và quản lí nhà nước về du lịch 

+ Đặc điểm, bản chất, chức năng, nguyên tắc quản lí nhà nước về du lịch

+ Nội dung quản lí nhà nước về du lịch 

+ Nội dung cơ bản của Luật Du lịch 2017

+ Những văn bản pháp quy trong công tác quản lý nhà nước về du lịch có liên quan

+ Một số yếu tố tác động đến hiệu quả quản lý nhà nước về du lịch

- Kỹ năng:

+ Tìm được các văn bản pháp quy có liên quan đến công tác quản lý nhà nước về du lịch

+ Phân tích được một số trường hợp giả định về các vi phạm trong lĩnh vực du lịch

+ Vận dụng các văn bản pháp quy để giải quyết các trường hợp vi phạm trong quản lí nhà nước về du lịch 
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Tham gia học tập trên lớp đầy đủ

+ Hoàn thành các bài tập cá nhân và bài tập nhóm  

2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, thực hành và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học

1. Phạm vi áp dụng môn học: 
Môn học được sử dụng để giảng dạy cho trình độ Trung cấp ngành Quản trị khách sạn. Tổng thời gian thực hiện môn học là: 30 giờ, giáo viên giảng các giờ lý thuyết, thảo luận đan xen.

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

- Đối với giảng viên: 

+ Hình thức giảng dạy chính của môn học: Lý thuyết trên lớp kết hợp với thực hành, thảo luận nhóm.

+ Giáo 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: 

+ Tự học theo hướng dẫn của giảng viên

+ Chuẩn bị bài trước khi tới lớp

3. Những trọng tâm cần chú ý:

- Một số vấn đề quản lý hành chính nhà nước về du lịch     
- Nội dung quản lý nhà nước về du lịch                   
- Một số văn bản pháp quy liên quan đến QLNN về DL
4. Tài liệu tham khảo:

- Bài giảng Pháp luật trong Du lịch, 

- Pháp luật trong kinh doanh du lịch, Th.s – NCS Phùng Thị Thanh Hiền, 

- Luật Du lịch 2005, Luật Du lịch 2017

- Nghị định 168/2017/NĐ-CP ngày 31/12/2017 quy định chi tiết một số điều của Luật Du lịch

- Nghị định 45/2019/NĐ-CP ngày 21/5/2019 quy định xử phạt vi phạm hành chính trong lĩnh vực du lịch

- Chiến lược phát triển du lịch Việt Nam đến năm 2020, tầm nhìn đến năm 2030 (Quyết định số 147/QĐ-TTg ngày 22/01/2020)

5. Ghi chú và giải thích (nếu có)

Tên môn học: Tiếng Anh chuyên ngành Khách sạn
Mã số môn học: MH10
Thời gian môn học: 45 giờ (Lý thuyết: 42 giờ; Thực hành: 0 giờ; Kiểm tra 03 giờ).

I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Tiếng Anh chuyên ngành khách sạn là môn học bắt buộc trong chương trình dạy nghề trình độ trình độ cao đẳng Quản trị khách sạn.
- Tính chất: Tiếng Anh chuyên ngành khách sạn là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề quản trị khách sạn.

II. Mục tiêu môn học:  

- Về kiến thức:

+ Nhằm trang bị cho người học vốn từ vựng; các thuật ngữ về chuyên ngành lễ tân và phục vụ buồng khách sạn;  một số cấu trúc câu về các tình huống giao tiếp trong và ngoài  khách sạn bao gồm: Giới thiệu cho khách một số thông tin về khách sạn,  Nhận đặt buồng, Làm thủ tục nhập khách sạn cho khách

+ Phục vụ khách trong thời gian lưu trú tại khách sạn: giải quyết các yêu cầu đề nghị, phàn nàn về buồng ngủ và các dịch vụ khác trong khách sạn, cung cấp cho khách một số thông tin trong cũng như ngoài khách sạn,v.v.

+ Làm thủ tục trả buồng cho khách.

- Về kỹ năng: 

+ Có khả năng sử dụng kiến thức ngôn ngữ để nghe, nói, đọc viết băng Tiếng Anh trong lĩnh vực quản lý và phục vụ tại khách sạn.

- Về năng lực tự chủ và trách nhiệm: Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ tại khách sạn.

III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương, mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Unit 1: Hotel types and and locations 
1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	2
	Unit 2: Hotel jobs and departments

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	3
	Unit 3: Room types and room status 

1.Overview
1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.1 1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	4
	Unit 4: Hotel reservations
1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.2 1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	5
	Unit 5: Check-in: 

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.3 1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	6
	Unit 6: Hotel facilities and services 
1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	7
	Test 1
	1
	
	
	1

	8
	Unit 7: Giving directions indoors

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	9
	Unit 8: Dealing with complaints

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	10
	Unit 9: Flight reservations and confirmations

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	11
	Unit 10: Giving directions outside

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	12
	Test 2
	1
	
	
	1

	13
	Unit 11: Conference facilities

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	14
	Unit 12: Conference facilities 

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	15
	Unit 13: Foreign currency exchange

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	16
	Unit 14: Check-out 

1.Overview

1.1.Vocabulary/ Từ vựng

1.2. Grammar/ Ngữ pháp

1.3.Skills/ Kỹ năng

1.4.Writing/ Viết
	3
	3
	
	

	17
	Test 3
	1
	
	
	1

	
	Cộng
	45
	42
	0
	03


2. Nội dung chi tiết: 

Bài 1: Hotel types and and locations






Thời gian: 3 giờ

1
Mục tiêu: nhận diện một số từ vựng về loại hình khách sạn; các cụm giới từ chỉ vị trí khách sạn; một số tính từ liên quan đến khách sạn 
2
Nội dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng


Some hotel types; prepositional phrases of some typical hotel locations; some adjectives referring to hotels (see Summary of Unit 1-Be Our Guest)

2.2
Grammar/ Ngữ pháp  Các cấu trúc chỉ vị trí của khách sạn:
2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
2.3.2
Reading/ Đọc  

2.3.3
Speaking/ Nói (Pair work)

2.3.4
Writing/ Viết


2.3.5    Translate some Vietnamese sentences about hotels into English 

Bài 2 - Hotel jobs and departments
















Thời gian: 3 giờ

1
Mục tiêu: Giới thiệu các từ về chức danh và bộ phận trong khách sạn, sử dụng những từ đó để đặt câu mô tả về nghề nghiệp

2
Nội dung chương

2.1 Vocabulary/ Từ vựng

New words of hotel jobs and departments / Practice pronouncing/ Luyện phát âm  

Make sentences using the new words to describe the hotel jobs/ 

2.2 Grammar/ Ngữ pháp


Structures of describing duties of the jobs / Các cấu trúc mô tả nhiệm vụ của các chức danh

2.3 Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe

Listen to the conversations with hotel employees and complete the table with the hotel jobs and departments

Listen to the conversations with hotel employees and complete these extracts from the conversations

2.3.2
Reading/ Đọc  


Read the sentences and expressions which used to describe the hotel job

Read the conversations

Read jobs descriptions of some Front Office Agents 

2.3.3
Speaking/ Nói


Tell the guest which member of the hotel staff could deal with guest problems during their staying 

Role play to ask and answer questions about 

Play a game. 

2.3.4
Writing/ Viết


Complete the sentences with expression gợi ý

Bài 3: Room types


 

Thời gian: 3 giờ
1.
Mục tiêu: Giới thiệu các từ về loại buồng; tình trạng buồng; chữ viết tắt của các tình trạng buồng; một số cụm từ liên quan đến các yêu cầu thêm về buồng; một số loại phòng khác trong khách sạn

2.
Nội dung chương

2.1 Vocabulary/ Từ vựng
Some room types; room status; abbrebriations of room status; phrases of additional requests related to rooms; Some public rooms and premises 

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


Some request patterns 

Some replies 

Comparision of adjectives

2.3 Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
Listen to the conversations and complete the table with the people’s wants and the room types the receptionist offers 

2.3.2
Reading/ Đọc  

Read room tariffs and brochures of some hotels 

2.3.3
Speaking/ Nói

In pair practice asking and answering question about room types

2.3.4
Writing/ Viết


Find out about 4 names of room types and 4 room status and then describe them 

Bài 4: Hotel reservations 

Thời gian: 3 giờ
1
Mục tiêu

- Giới thiệu một số từ mới trên fax đặt buồng và thư đặt buồng (nếu có)

-Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ đó

2
Nội dung chương

2.1Vocabulary/ Từ vựng
Some new words in faxes and letters (if have

2.2 Grammar/ Ngữ pháp


Format of a letter of booking 

Phrasal verbs / Cụm từ: to look forward to + V-ing. 

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1 
Listening/ Nghe
Complete a letter of reservation with some missing words 

2.3.2
Reading/ Đọc  


Đọc hiểu một số thư đặt phòng khác (tài liệu phát tay)

2.3.3
Speaking/ Nói

Work in pair. Make questions from the letter in Part 8 of Unit 1- Check-in  and answer them 

2.3.4
Writing/ Viết


Write a letter to reply the letter in Part 8 of Unit 1- Check-in (Confirmation) 

Write a letter to reply the letter in Part 8 of Unit 1- Check-in (Refusing the booking) 

Bài 5: Check-in 

Thời gian: 3 giờ
1 Mục tiêu

- Giới thiệu các tiêu đề trên phiếu đăng ký khách sạn

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ đó

2
Nội dung chính

2.1 Vocabulary/ Từ vựng
Some headings on the registration form 

2.2 Grammar/ Ngữ pháp


Sentences patterns when the guest check-in  

Structures of polite request or suggestions to guest 

Sentences patterns of responding to requests by guests 

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
2.3.2
Reading/ Đọc  

Read the conversations related to checking in guests 

2.3.3
Speaking/ Nói


Role play (Guest- Receptionist) 

Role play (Tour leader / Tour guide- Receptionist) 

2.3.4
Writing/ Viết

Work in pair and write a conversation for checking in 

Bài 6: Hotel facilities and services                                                                

Thời gian: 3 giờ
1 Mục tiêu

- Giới thiệu các từ về tiện nghi vật chất và dịch vụ khách sạn; một số cụm từ về vị trí

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ đó

2
Nội dung chương

2.1 Vocabulary/ Từ vựng
New words of some hotel facilities and services; some phrases of locations 

2.2 Grammar/ Ngữ pháp

Structures of asking and answering questions about hotel services, their location, the opening hours and the member of staff who can help the guest

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe

Listen to the dialogues between hotel guests and a hotel staff

Listen to how to answer guests’ inquiries and complete the table

2.3.2
Reading/ Đọc  


Read two paragraphs about “The Oriental in Bangkok” and “Argao Beach Club Hotel” (see page 45- Unit 10- First Class
2.3.3
Speaking/ Nói


Work in pair. Ask and answer about hotel facilities and services, using some hotel brochures 

2.3.4
Writing/ Viết


Write a letter to a guest to introduce about your hotel (using a hotel brochure) 

Bài 7: Giving directions indoors   

Thời gian: 3 giờ

1 Mục tiêu

- Giới thiệu một số cụm từ chỉ nơi chốn

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ  và cấu trúc đó
2
Nội dung chương

2.1 Vocabulary/ Từ vựng
New words of some phrases of locations 

2.2 Grammar/ Ngữ pháp

Some expressions and structures of giving directions indoors 

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
Listen to the directions and mark the places mentioned on the plan of the hotel 

2.3.2
Reading/ Đọc  


Read and study expressions and structures in the Language reference

2.3.3
Speaking/ Nói


Using the plan of the hotel, give directions from the reception desk to / guest room 

With a partner or a group of other students, give directions to any place on the hotel plan 

2.3.4
Writing/ Viết

Bài 8: Dealing with complaints

Thời gian: 3 giờ

1 Mục tiêu

- Giới thiệu một số cụm từ về hư hỏng; một số động từ về làm vệ sinh

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ  và cấu trúc đó

2
Nội dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng
Expressions for faults and damage; verbs of cleaning

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


Structures of complaints 

- Guests complain that something hasn’t been done

Apologies: The way to say “sorry” and promising action

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe

Listen to the guests who are mentioning problems with their rooms. Complete what the guests say 

Listen to a room attendant discussing with the floor supervisor items which are damaged, missing, etc. Write notes in the table

2.3.2
Reading/ Đọc  


Read Part “Replying to letters of complaint” on page 62- Unit 14 
Read a complaint letter in Part 8 of Unit 52.3.3
Speaking/ Nói

2.3.4
Writing/ Viết


Write a complete conversation with some complaints and give solutions 

Write a letter to reply the complaint letter about the dirty room (as in Part 3.6) in your own way 

Bài 9: Flight reservations and confirmations       

Thời gian: 3 giờ
1 Mục tiêu

-Thông tin từ lịch bay của hãng hàng không

-Từ mới, chữ viết tắt và ký hiệu trong lịch trình bay của hãng hàng không Pháp và Việt Nam 
2 Nội dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng

1. Information provision from the airline timetables/ Words, abbreviations and symbols in the Air France timetable and Vietnam Airlines one / 

2. Flight reservations / Đặt vé máy bay

3. Flight confirmation 

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


* Wh-questions: What, When, Which (+N), What + N, Where

* Polite requests / Yêu cầu lịch sự:

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
Listen to the conversation and complete the flight ticketing request.

2.3.2
Reading/ Đọc  


1. Information provision from the airline timetables

2. Flight reservations

3. Flight confirmation

4. Dates

2.3.3
Speaking/ Nói


Role play 

2.3.4
Writing/ Viết


Complete the dialogue extract with appropriate questions 

Bài 10: Giving directions outside                      

Thời gian: 3 giờ
1 Mục tiêu

- Giới thiệu từ mới và cấu trúc câu về chỉ dẫn hướng đi bên ngoài khách sạn

- Giới thiệu từ mới và cấu trúc câu liên quan đến các phương tiện giao thông, các thuật ngữ, các bảng báo

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ  và cấu trúc đó

2
Nội dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng
New words and structures of giving directions outside/ New words and structures related to transport, street terms, road signs

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


Structures of asking the directions 

Prepositional phrases / Cụm giới từ 

Expressions and structures of giving directions outside

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe

Listen to the conversations and follow the directions on the map

Listen to the conversation between a tourist and a man / woman on the street. 

2.3.2
Reading/ Đọc  

2.3.3
Speaking/ Nói


Work in pair. 

Use the city map. Role play (Tourist- Hotel Staff) to give tourist directions to some places in the city 

Work in pairs, use the city map to ask for and give directions

2.3.4
Writing/ Viết

Chương 11: Tourist information              

Thời gian: 3 giờ
1 Mục tiêu

- Giới thiệu từ mới về các điểm tham quan trong thành phố

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ  và cấu trúc đó
2 Nội dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng
New words of some attractions in the city 

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


Structures of offering advice:

Structures of offering suggestions:

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
Listen to the dialogue and tick the places the tourist information officer mentions (see page 36- Unit 8- First Class) 

2.3.2
Reading/ Đọc  

2.3.3
Speaking/ Nói


Role play (Tourist- Hotel staff): 

2.3.4
Writing/ Viết:    Wtite a short description of your city

Bài 12: Conference facilities

Thời gian: 3 giờ

1 Mục tiêu

- Giới thiệu từ mới về tiện nghi cho hội nghị

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ  và cấu trúc đó
2 Nội dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng
New words of some conference facilities 

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


Adjective + enough + to V

too + adjective + to V

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
2.3.2
Reading/ Đọc  


Read some parts of the conference brochure.

Read the passage on page 66-Unit 15- First Class
2.3.3
Speaking/ Nói


Work in groups. 

Describe the conference facilities in any hotel you know to other students 

Role play the situation about booking a conference room, using the hotel brochure

2.3.4
Writing/ Viết

Write a short description about a conference room on the hotel brochure 

Bài 13: Foreign currency exchange  











Thời gian: 3 giờ
1 Mục tiêu

- Giới thiệu chữ viết tắt của một số loại ngoại tệ

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ  và cấu 
  2
Nội dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng
Abbriveations of some foreign currencies 

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


Structures of  giving requests for changing money / traveler cheques 

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe

Listen to Part 9 of Unit 3- Check-in 

2.3.2
Reading/ Đọc  

 Read the exchange rate board 

2.3.3
Speaking/ Nói


2.3.4
Writing/ Viết

Bài 14: Check-out 

Thời gian: 3 giờ
1 Mục tiêu

- Giới thiệu một số từ mới về làm thủ tục trả buồng cho khách

- Luyện phát âm và tập đặt câu sử dụng các từ  và cấu
2
Nôi dung chương

2.1
Vocabulary/ Từ vựng
New words of checking out

2.2
Grammar/ Ngữ pháp


Sentence patterns of checking out 

Simple future with I’ll 

2.3
Skills/ Kỹ năng
2.3.1
Listening/ Nghe
2.3.2
Reading/ Đọc  

2.3.3
Speaking/ Nói

Check-out for a guest whose credit card has expired 

Check-out for a guest with something wrong in her bill (the guest’s mistake) 

Work in pair (Guest- Cashier). Check-out for  a guest with some

2.3.4
Writing/ Viết

Write conversations for the above situations 

IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học thông thường với các thiết bị phục vụ đi kèm


2. Trang thiết bị máy móc: máy projector, màn hình TV, máy vi tính, máy cassette, video


3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Giáo trình, bài tập, tình huống


4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức: Đánh giá thông qua bài kiểm tra vấn đáp, sinh viên cần đạt các yêu cầu về Luyện từ vựng


- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc nghe, nói, đọc viết.


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài.


2. Phương pháp:

- Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, thực hành và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

- Kiểm tra định kỳ/cuối kỳ: làm bài kiểm tra , gồm các dạng bài tập như: trắc nghiệm, hoàn thành mẫu hội thoại, sắp xếp câu, điền từ vào chỗ trống, viết lại câu, đúng / sai, trả lời thư, dịch thư, dịch câu, đọc hiểu, v.v. 

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ cao đẳng nghề Cao đẳng nghề Quản trị Khách sạn.

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


- Đối với giảng viên:

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan, sử dụng phương pháp giảng dạy phù hợp với đối tượng người học. Giáo viên phải thường xuyên đi thực tế tại các khách sạn, tham gia các khóa học nâng cao chuyên môn nghiệp vụ và tham dự các hội thảo về nghiệp vụ khách sạn để bổ sung cho bài giảng

+ Trong quá trình giảng bài, phải có giáo cụ trực quan và các loại sách tham khảo khác, chú 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:

+ Phải tích cực tham gia vào các hoạt động học tập ở lớp học. 

+ Chủ động tìm nguồn tài liệu cho bài học qua sách báo, các phương tiện truyền thông và các trang web về khách sạn và du lịch.

+ Có sách giáo khoa và các loại sách tham khảo

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo đề cương chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý:


- Hai kỹ năng nghe và nói cần được nhấn mạnh

- Các tình huống thật xảy ra tại khách sạn cần được đưa vào bài học cho người học luyện tập thêm

- Cần bám sát kiến thức nghiệp vụ mà người học đã được học bằng Tiếng Việt để chuyển tải sang Tiếng Anh hợp lý hơn

4. Tài liệu tham khảo :

[1] Donald Adamson. (1992). Basic English for Hotel Staff: Be Our Guest, Hertfordshire. Prentice Hall International (UK) Ltd.

[2] Christopher St J Yates. (1992). English in Tourism: Check-in. Prentice Hall International (UK) Ltd

[3] Trish Stott and Roger Holt. (1991). English for Tourism: First Class. Oxford. Oxford University Press. 

[4] Rod Revell Chri Stott (1982). Five star English for the hotel and tourist industry. Oxford University Press

[5] Lê Huy Lâm & Phạm Văn Thuận. (2001). Spoken English for Hotel Staff. Nhà Xuất Bản Thành Phố Hồ Chí Minh.

[6] Leo Jones. (1998). English for the travel and tourism industry: Welcome. Cambridge. Cambridge University Press.

[7] Job-Related English for Front Office. Hanoi Open University (Unpublished).

[8] Michael L. Kasavana and Richard M. Brooks. (1991). Managing Front Office Operations. The Educational Institute of the American Hotel & Motel Association. USA.

[9] Phạm Cao Hoàn. (1996). Anh ngữ chuyên ngành khách sạn nhà hàng. Nhà xuất bản Đà Nẵng.

[10] Ian Badger. English for work: Everyday Business English. Longman.

[11] Christopher St J Yates. (1992). May I help you? Prentice Hall

[12] Rod Revell and Trish Slot. (1998). Highly Recommended. Oxford University Press.

5. Ghi chú và giải thích: không

Tên môn học: Lý thuyết nghiệp vụ lễ tân
Mã số môn học: MH11

Thời gian môn học: 30 giờ (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành: 0 giờ; Kiểm tra 02 giờ).

I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Lý thuyết nghiệp vụ lễ tân là môn học chuyên ngành trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

-Tính chất: Lý thuyết nghiệp vụ lễ tân là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú du lịch.

II. Mục tiêu môn học:  

Về kiến thức

- Nhận biết các yêu cầu đặt giữ buồng


- Trình bày được dịch vụ  đăng ký và nhận buồng

- Phân tích được dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý
Về kỹ năng
- Kỹ năng giao tiếp của người lễ tân

- Xác định các bước thực hiện công việc nhận đặt buồng, trả buồng

- Kỹ năng hoạt động nhóm.
Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ lưu trú du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực Quản trị khách sạn. Thực hiện đầy đủ bài tập đúng hạn với chất lượng cao.

III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương, mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	2 
	Chương 1: Giới thiệu về bộ phận lễ tân

2.1 Cơ cấu tổ chức của khách sạn

2.2 Vai trò của bộ phận lễ tân trong khối lưu trú

2.3 Bộ phận lễ tân và quầy lễ tân

2.4 Chu trình phục vụ khách

2.5 Mối quan hệ của bộ phận lễ tân và các bộ phận khác
	02
	02
	
	

	3 
	Chương 2 : Kỹ năng giao tiếp của người lễ tân

2.1. Các phương pháp giao tiếp

2.2 Giao tiếp có hiệu quả

2.3 Sử dụng điện thoại một cách có hiệu quả
	04
	04
	
	

	4 
	Chương 3 : Thủ tục nhận buồng và trả buồng

4.1 Quy trình đặt buồng

4.2 Thủ tục nhận buồng và đăng ký

4.3 Thủ tục trả buồng và nghiệp vụ thu ngân
	14
	13
	
	01

	5 
	Chương 4 : Các dịch vụ cho khách trong khách sạn

5.1 Các dịch vụ chính

5.2 An toàn tài sản

5.3 Xử lý tình huống trong quá trình phục vụ khách lưu trú
	06
	05



	
	01

	6 
	Chương 5 : Bán hàng và tiếp thị

6.1 Vai trò của nhân viên lễ tân trong bán hàng và tiếp thị

6.2 Kỹ năng bán hàng

6.3 Hiểu biết về khách hàng
	04
	04
	
	

	
	Cộng
	30
	28
	0
	02


2. Nội dung chi tiết: 

Chương  1: Giới thiệu về bộ phận lễ tân



Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu:


- Nhận biết được vai trò của bộ phận lễ tân trong khối lưu trú

- Xác định được mối quan hệ của bộ phận lễ tân với các bộ phận khác trong khách sạn

- Phân tích được chu trình phục vụ khách

2. Nội dung chương: 

1.1
Cơ cấu tổ chức của khách sạn

1.2
Vai trò của bộ phận lễ tân trong khối lưu trú

1.3
Bộ phận lễ tân và quầy lễ tân

1.4
Chu trình phục vụ khách

1.5
Mối quan hệ của bộ phận lễ








Chương 2: Kỹ năng giao tiếp của người lễ tân                             Thời gian: 04 giờ
1. Mục tiêu: 


- Nhận biết được yếu tố chính trong giao tiếp có hiệu quả bằng văn bản hoặc bằng lời nói với khách và đồng nghiệp

- Xác định được cách thức giải quyết yêu cầu qua điện thoại

- Trình bày được cách sử dụng điện thoại , bảng chữ cái nhắc lại thông tin và hệ thống phát thanh công cộng.
2. Nội dung chương

2.1. Các phương pháp giao tiếp

2.1.1 Giao tiếp nói

2.1.2 Giao tiếp không lời

2.1.3 Giao tiếp bằng hình ảnh

2.2 Giao tiếp có hiệu quả

2.2.1 Giao tiếp bằng lời hoặc giao tiếp nói

2.2.2 Giao tiếp bằng văn bản

2.2.3 Giải đáp kịp thời các câu hỏi

2.3.4 Truyền đạt thông tin trong khách sạn

2.3 Sử dụng điện thoại một cách có hiệu quả

2.3.1 Sử dụng điện thoại nơi làm việc

2.3.2 Sử dụng danh bạ điện thoại 

2.3.3 Bảng chữ cái phát âm

2.3.4 Hệ thống phát thanh công cộng

Chương 3: Thủ tục nhận buồng và trả buồng   

Thời gian: 14 giờ
1. Mục tiêu: 


- Nhận biết được một số khái niệm đặt buồng, nhận buồng, trả buồng.
- Mô tả được hệ thống đặt buồng chuẩn

- Phân tích được quy trình đặt buồng, nhận buồng, trả buồng trong khách sạn.

2. Nội dung chương: 

2.1 Quy trình đặt buồng

2.1.1 Đặt buồng trước là gì?

2.1.2 Hệ thống và các tài liệu đặt buồng

2.1.3 Các phương pháp liên lạc trong đặt buồng

2.1.4 Các nguồn và loại đặt buồng

2.1.5 Các loại và mức giá buồng

2.1.6 Quy trình đặt buồng tiêu chuẩn

2.2 Thủ tục nhận buồng và đăng ký

2.2.1 Quá trình tiếp nhận khách

2.2.2 Chào đón khách đến khách sạn

2.2.3 Thủ tục nhận buồng

2.2.4 Các hình thức làm thủ tục nhận buồng

2.2.5 Hệ thống chìa khóa

2.2.6 Chỉ dẫn khách về buồng của mình

2.3 Thủ tục trả buồng và nghiệp vụ thu ngân

2.3.1  Quá trình tính toán chi phí của khách

2.3.2 Hệ thống lập hóa đơn khách hàng

2.3.3 Phương thức thanh toán

2.3.4 Kiểm tra cuối ngày

2.3.5 Thủ tục trả buồng

Câu hỏi ôn tập chương

Kiểm tra



Chương 4: Các dịch vụ cho khách trong khách sạn
         Thời gian: 06 giờ
1. Mục tiêu:  


- Nhận biết được vai trò của nhân viên lễ tân trong việc cung cấp các dịch vụ cho khách hàng đang lưu trú tại khách sạn 

- Phân tích được câu hỏi và trả lời câu hỏi đáp ứng yêu cầu của khách

- Mô tả được quy trình mở, sử dụng và đóng két an toàn cho khách

- Đưa ra được cách thức xử lý các yêu cầu và phàn nàn của khách.

2. Nội dung chương: 

2.1 Các dịch vụ chính 

2.1.1 Xử lý thư tín, tin nhắn

2.1.2 Dịch vụ bưu điện

2.1.3 Dịch vụ vận chuyển

2.1.3 Dịch vụ tham quan

2.1.4 Mua sắm cá nhân

2.1.5 Hoạt động giải trí

.2.2 An toàn tài sản

2.2.1 Đảm bảo an toàn tài sản có giá trị của khách

2.2.2 Tài sản thất lạc và tìm thấy

2.3 Xử lý tình huống trong quá trình phục vụ khách lưu trú

2.3.1 Những phàn nàn của khách hàng

2.3.2 Xử lý các tình huống khẩn cấp


Câu hỏi ôn tập chương

Chương 5: Bán hàng và tiếp thị                                                    Thời gian: 04 giờ
1. Mục tiêu:  


- Nhận biết được một số khái niệm cơ bản về tiếp thị bán hàng, xúc tiến thương mại

- Phân tích được các loại sản phẩm của khách sạn theo các tiêu chí cơ bản

- Phân biệt được các dịch vụ trọn gói khác nhau trong khách sạn

- Trình bày được quy trình bán hàng và tiếp thị

2. Nội dung chương: 

2.1 Ai là khách hàng của bạn ? 

2.2 Vai trò của nhân viên lễ tân trong bán hàng và tiếp thị

2.3 Kỹ năng bán hàng

2.4 Hiểu biết về khách hàng


Câu hỏi ôn tập chương

IV. Điều kiện thực hiện môn học:


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

2. Trang thiết bị máy móc: máy tính, máy chiếu projector, bảng, phấn

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: quầy lễ tân, câu hỏi, bài tập, tình huống, dụng cụ phục vụ nghiệp vụ lễ tân 


4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức: Đánh giá thông qua các bài kiểm tra, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: Nhận biết các yêu cầu đặt giữ buồng, trình bày được dịch vụ  đăng ký và nhận buồng, phân tích được dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý

- Kỹ năng; Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc rèn luyện kỹ năng xử lý việc đặt phòng, làm thủ tục cho khách nhận và trả buồng, thanh toán hóa đơn và cung cấp các thông tin cho khách.


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, Ý thức sáng tạo tự học, rèn luyện nghiệp vụ hướng dẫn.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, thực hành và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:


1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn


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


- Đối với giảng viên:

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan

+Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+Chuẩn bị nội dung kiến thức theo đề cương chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)


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

4. Tài liệu:

 
[1] Giáo trình nghiệp vụ lễ tân, Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch, NXB Thanh niên, 2005, Thư viện trường Cao đẳng Sơn La

[2]  Bộ tiêu chuẩn nghề du lịch Việt Nam nghề Lễ tân, Tổng cục Du lịch Việt Nam
[3] Giáo trình thực hành nghiệp vụ lễ tân, Nguyễn Trung Kiên, NXB Hà Nội, 2007.


5. Ghi chú và giải thích (nếu có):

Tên môn học: Thực hành nghiệp vụ lễ tân
Mã số môn học: MH12

Thời gian môn học: 90 giờ (Lý thuyết: 0 giờ; Thực hành: 87 giờ; Kiểm tra 03 giờ).

I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Thực hành nghiệp vụ lễ tân là môn học chuyên ngành trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn.

-Tính chất Thực hành nghiệp vụ lễ tân là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề lễ tân trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú du lịch.

II. Mục tiêu môn học:  

Về kiến thức

- Nhận biết các yêu cầu đặt giữ buồng


- Trình bày được dịch vụ  đăng ký và nhận buồng

- Phân tích được dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý

Về kỹ năng   

- Thao tác các bước thực hiện công việc nhận và xử lý các yêu cầu đặt giữ buồng
- Bước đầu thực hiện được việc cung cấp dịch vụ đăng ký và nhận buồng, trả buồng.

- Kỹ năng cung cấp dịch vụ khách hàng
Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ lưu trú du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực Quản trị khách sạn.

III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương, mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Chương 1 : Nhận và xử lý các yêu cầu đặt giữ buồng 

1.1. Nhận đặt buồng

1.2Thay đổi yêu cầu đặt buồng

1.3  Hủy đặt buồng

1.4 Bố trí buồng cho khách hàng
	12
	
	17
	01

	2
	Chương 2 : Cung cấp dịch vụ đăng ký và nhận buồng

2.1 Làm thủ tục nhận buồng cho khách và bảo đảm thanh toán

2.2  Xử lý khi khách VIP đến
	18
	
	18
	

	3
	Chương 3 : Cung cấp dịch vụ khách hàng

3.1 Trả lời câu hỏi và đáp ứng yêu cầu

3.2 Cách sử dụng két an toàn

3.3 Đổi ngoại tệ

3.4 Xử lý các khoản chi tiền mặt cho khách
	24
	

	23
	01

	4
	Chương 4 : Cung cấp dịch vụ trả buồng

4.1 Xác định đối tượng khách trả buồng

4.2 Xử lý các khoản phí phát sinh

4.3 Đóng quầy thu ngân
	18
	
	18
	

	5
	Chương 5 : Cung cấp  dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý 

5.1 Xử lý hành lý

5.2 Hộ tống khách đến và đi khỏi buồng

5.3 Cung cấp các dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý
	18
	
	17
	01

	
	Cộng
	90
	0
	87
	03


2. Nội dung chi tiết: 

Chương  1: Nhận và xử lý các yêu cầu đặt giữ buồng


Thời gian: 12 giờ

1. Mục tiêu: 


- Nhận biết được một số khái niệm đặt buồng, hủy buồng.
- Mô tả được hệ thống đặt buồng chuẩn

- Phân tích được quy trình đặt buồng, hủy buồng trong khách sạn.

2. Nội dung chương: 

2.1 Nhận đặt buồng

2.1.1 Lấy thông tin chi tiết yêu cầu đặt buồng

2.1.2 Xác nhận buồng được đặt còn trống hay đã hết

2.1.3 Hoàn thành thủ tục đặt buồng

2.2 Thay đổi yêu cầu đặt buồng

2.2.1 Tìm lại đặt buồng gốc

2.2.2 Chấp nhận hoặc từ chối yêu cầu thay đổi

2.2.3 Xử lý yêu cầu thay đổi

2.3  Hủy đặt buồng

2.3.1 Tìm lại buồng đặt gốc

2.3.2 Chấp nhận yêu cầu và thông báo những chi phí phát sinh

2.3.3 Xử lý bằng thông báo chính thức

2.4 Bố trí buồng cho khách hàng

2.4.1 Quyết định bố trí hoặc không bố trí buồng cho khách 

2.4.2 Bố trí buồng hợp lý cho khách

2.4.3 Sắp xếp thay đổi buồng cho khách

2.4.4Tạo bản in cho buồng đã bố trí

Câu hỏi ôn tập chương

Kiểm tra

Chương 2: Cung cấp dịch vụ đăng ký và nhận buồng         

Thời gian: 18 giờ
1. Mục tiêu: 

- Mô tả được quá trình đăng ký cho khách

- Thao tác được quá trình đón tiếp, làm thủ tục nhận buồng cho khách.

2. Nội dung chương: 

2.1 Làm thủ tục nhận buồng cho khách và bảo đảm thanh toán

2.1.1 Chào đón khách 

2.1.2 Xác nhận thông tin đặt buồng

2.1.3 Hoàn thành đăng ký buồng và xác nhận phương thức thanh toán

2.1.4 Bố trí buồng phù hợp theo yêu cầu

2.1.5 Giao chìa khóa và giới thiệu các trang thiết bị, dịch vụ

2.1.6 Sắp xếp nhân viên hành lý

2.1.7 Hoàn thành thủ tục nhận buồng`3e


2.2 Xử lý khi khách VIP đến

2.2.1  Quan sát và phân tích báo cáo về khách VIP

2.2.2 Bố trí sẵn buồng cho khách VIP

2.2.3 Thông báo cho các nhân viên và bộ phận liên quan
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Chương 3: Cung cấp dịch vụ khách hàng                                            Thời gian: 24 giờ
1. Mục tiêu:  


- Liệt kê các chính sách và quy trình về tiêu chuẩn phục vụ khách hàng 

- Thao tác được quy trình xử lý tiền mặt và các khoản đặt cọc trước

- Thực hiện được quy trình sử dụng két an toàn 

2. Nội dung chương: 

2.1 Trả lời câu hỏi và đáp ứng yêu cầu



2.1.1Trả lời câu hỏi và đáp ứng yêu cầu của khách



2.1.2 Hỗ trợ khách đặt chỗ trong nhà hàng, phòng hội thảo…



2.1.3 Lập danh mục những thông tin thường được hỏi



2.1.4 Lập danh mục số điện thoại các dịch vụ ngoài mà khách có nhu cầu sử dụng



2.1.5 Sử dụng các công cụ tìm kiếm thông dụng và đánh dấu một số trang mạng liên quan cần tham khảo



2.2 Cách sử dụng két an toàn



2.2.1  Đưa phiếu yêu cầu sử dung két để khách điền thông tin



2.2.2 Chọn két phù hợp và hướng dẫn khách để đồ



2.2.3 Khóa két và đưa chìa khóa cho khách



2.2.4 Lưu phiếu yêu cầu sử dụng két



2.2.5 Cho phép khách mở két và đối chiếu chữ ký



2.3 Đổi ngoại tệ



2.3.1 Liệt kê các loại ngoại tệ được đổi và niêm yết tỷ giá



2.3.2 Xác nhận khách có lưu trú trong khách sạn không



2.3.3 Tính toán giá trị quy đổi



2.3.4 Giao hóa đơn đổi tiền cho khách 



2.3.5 Giao tiền đổi cho khách

2.4 Xử lý các khoản chi tiền mặt cho khách
2.4.1 Đáp ứng yêu cầu rút tiền mặt của khách 

2.4.2 Xác định mức tín dụng cho khách

2.4.3 Điền và xuất chứng chỉ tiền mặt 


Kiểm tra
Chương 4 : Cung cấp dịch vụ trả buồng                                             Thời gian: 18 giờ
1. Mục tiêu:  


- Xác định được đối tượng khách trả buồng
- Thực hiện được các phương thức thanh toán khác nhau

-  Bước đầu thực hành được các bước thuộc quy trình trả buồng cho khách

2. Nội dung chương: 


2.1 Khách trả buồng


2.1.1 Xác định đối tượng khách trả buồng


2.1.2 Chuẩn bị hóa đơn


2.1.3 Thông báo cho bộ phận kiểm tra buồng


2.1.4 Đưa hồ sơ tài khoản cho khách kiểm tra


2.1.5 Thu lại chìa khóa, trang thiết bị và hỗ trợ khách rời khách sạn


2.2 Xử lý các khoản chi phí phát sinh hoặc tranh chấp


2.2.1  Xác định rõ khoản chi phí phát sinh hoặc tranh chấp


2.2.2 Điều chỉnh chi phí trong hồ sơ tài khoản


2.2.3 Cho  khách xem hồ sơ tài khoản và tiếp tục quá trình trả buồng


2.3 Đóng quầy thu ngân


2.3.1 Tập hợp chứng từ giao dịch


2.3.2 Cân đối chứng từ trên hệ thống kế toán


2.3.3 Điền vào giấy tờ thu ngân và cân đối tiền mặt


2.3.4 Bảo quản tiền


2.3.5 Kiểm tiền và bàn giao cho ca tiếp theo
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Chương 5: Cung cấp  dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý 

Thời gian: 18 giờ
1. Mục tiêu:  


- Xác định được đặc điểm tính cách cần có của một nhân viên hành lý

- Chuẩn bị được các tiêu chuẩn vệ sinh và diện mạo cá nhân của một nhân viên hành lý

- Bước đầu thực hiện được nhiệm vụ mở cửa đón khách và xử lý hành lý.

- Trình bày được quy trình bán hàng và tiếp thị

2. Nội dung chương:

2.1 Xử lý hành lý

2.1.1 Di chuyển hành lý theo quy trình

2.1.2  Sử dụng các thiết bị di chuyển phù hợp

2.1.3 Gắn thẻ hành lý

2.1.4  Cung cấp các dịch vụ gửi hành lý tại khách sạn và lưu thông tin

2.2 Hộ tống khách đến và đi khỏi buồng

2.2.1 Hỗ trợ khách theo yêu cầu khi họ đến

2.2.2 Hộ tống khách lên buồng

2.2.3 Sắp xếp việc nhận hành lý của khách

2.2.4 Sắp xếp dịch vụ vận chuyển cho khách sắp rời khỏi khách sạn

2.3 Cung cấp các dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý

2.3.1 Dự đoán số lượng khách đến, đi và các yêu cầu của khách

2.3.2 Mở cửa xe cho khách

2.3.3 Hỗ trợ chuyển hành lý cho khách 

2.3.4 Cung cấp dịch vụ liên kết và dư đoán các yêu cầu của khách

Kiểm tra
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IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: phòng thực hành du lịch


2. Trang thiết bị máy móc: máy tính, máy chiếu projector, bảng, phấn

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: dụng cụ, thiết bị thực hành theo yêu cầu

4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức: Đánh giá thông qua các bài bài kiểm tra, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: xử lý việc đặt phòng, làm thủ tục cho khách nhận và trả buồng, chào đón khách và cung cấp các thông tin cho khách.


 - Kỹ năng; Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện kỹ năng nhận và xử lý các yêu cầu đặt giữ buồng, thực hiện công việc cung cấp dịch vụ đăng ký và nhận buồng, thực hiện công việc cung cấp dịch vụ khách hàng, thực hiện công việc cung cấp dịch vụ trả buồng, thực hiện công việc cung cấp các dịch vụ chào đón khách tại cửa và dịch vụ hành lý

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, Ý thức sáng tạo tự học, rèn luyện nghiệp vụ hướng dẫn.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, thực hành và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:


1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn


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


- Đối với giảng viên:

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan

+Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+Chuẩn bị nội dung kiến thức theo đề cương chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)


3. Những trọng tâm cần chú ý: Toàn bộ chương trình


4. Tài liệu:

 [1] Giáo trình nghiệp vụ lễ tân, Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch, NXB Thanh niên, 2005, Thư viện trường Cao đẳng Sơn La.

[2] Tiêu chuẩn nghề du lịch quốc gia nghề Lễ tân, Tổng cục Du lịch Việt Nam
[3] Giáo trình thực hành nghiệp vụ lễ tân, Nguyễn Trung Kiên, NXB Hà Nội, 2007.


5. Ghi chú và giải thích (nếu có):

Tên môn học: Lý thuyết nghiệp vụ phục vụ buồng

Mã số môn học: MH13
Thời gian môn học: 30 giờ (Lý thuyết: 28giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: giờ; Kiểm tra: 2 giờ)

 I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Lý thuyết nghiệp vụ phục vụ buồng là môn học chuyên ngành trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

- Lý thuyết nghiệp vụ phục vụ buồng là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện  kiến thức về nội dung hoạt động phục vụ buồng trong kinh doanh khách sạn nói riêng và kinh doanh lưu trú nói chung.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Giới thiệu về nghiệp vụ phục vụ buồng            

+ Trang bị làm vệ sinh và thực hành           

+ Chăn, đệm, đồ vải và giặt là

+ Phục vụ buồng ngủ và tắm

+ Vệ sinh các khu vực công cộng

+ Làm vệ sinh không thường xuyên

+ Dịch vụ tại buồng

+ Quy tắc hoạt động

-Về kỹ năng: 
+ Thu thập dữ liệu, xử lý thông tin, tổng hợp kết quả

+ Phân tích thông tin

+ Vận dụng kiến thức vào thực tế công việc

-Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề Quản trị khách sạn
+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường. Làm bài tập đầy đủ, đả bảo chất lượng cao
III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Chương 1: Giới thiệu về nghiệp vụ phục vụ buồng
1.1. Giới thiệu chung về  chung
1.2. Các loại hình khách sạn
1.3. Chất lượng, chủng loại sản phẩm khách sạn

1.4. Cơ cấu tổ chức khách sạn, bộ phận buồng

1.5. Vai trò của bộ phận phục vụ buồng
	2
	2
	
	

	2.
	Chương 2: Trang bị làm vệ sinh và thực hành
2.1. Thu xếp và chuẩn bị cho công việc
2.2. Các nguyên tắc và phương pháp làm vệ sinh
2.3. Trang bị và nguyên liệu
2.4. Bảo dưỡng thiết bị

2.5. Sử dụng hóa chất

2.6. Giữ gìn môi trường làm việc an toàn và đảm bảo

2.7. Công việc kết thúc 
	4
	4
	
	

	3.
	Chương 3 : Chăn, đệm, đồ vải và giặt là
3.1. Chăm sóc đồ vải
3.2. Xử lý việc giặt là và giặt khô cho khách
3.3. Thực hiện công việc may vá
	2
	2
	
	

	4.
	Chương 4: Phục vụ buồng ngủ và buồng tắm
4.1. Tiêu chuẩn chất lượng cho việc dọn buồng
4.2. Vệ sinh buồng khách vừa làm thủ tục trả/buồng khách vừa rời đi
4.3. Vệ sinh buồng tắm
4.4. Vệ sinh buồng đang có khách lưu trú

4.5. Vệ sinh buồng trống

4.6. Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng buổi tối

4.7. Xử lý yêu cầu đổi buồng

4.8. Xử lý tài sản thất lạc và tải sản nhặt được

4.9. Chuẩn bị buồng VIP

4.10. Cung cấp dịc vụ khách hàng
	10
	9
	
	1

	5.
	Chương 5: Vệ sinh các khu vực công cộng, làm vệ sinh không thường xuyên
5.1. Làm vệ sinh khu vực công cộng
5.2. Tẩy rửa vết bẩn
5.3. Thực hiện nhiệm vụ làm vệ sinh không thường xuyên
5.4. Làm vệ sinh đặc biệt
	2
	2
	
	

	6.
	Chương 6: Dịch vụ tại buồng
6.1. Cung cấp dịch vụ tại buồng
6.2. Thiết bị và quầy mini bar
6.3. Trang trí hoa
	2
	2
	
	

	7.
	Chương 7: Quy tắc hoạt động

7.1. Kiểm soát chìa khóa

7.2. Duy trì các tiêu chuẩn nghiệp vụ

7.3. Quản lý rác thải

7.4. An toàn, an ninh và quy trình kiểm soát

7.5. Chấp hành chính sách và quy định về quản lý

7.6. Cơ cấu tổ chức của khách sạn và bộ phận phục vụ buồng

7.7. Kiến thức về sản phẩm và kỹ năng bán hàng

7.8. Đào tạo cách sử dụng máy vi tính

7.9. Bàn giao cuối ca

7.10. Làm việc theo tổ đội
	8
	7
	
	1

	
	Cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Giới thiệu về nghiệp vụ phục vụ buồng         Thời gian: 2giờ
1.Mục tiêu: 


- Trình được một số nội dung liên quan đến bộ phận buồng: vai trò, tầm quan trọng, sự khác biệt về sản phẩm
- Nhận biết được vai trò của Tổng cục dịch Việt Nam
- Phân tích được cơ cấu tổ chức của nghành khách sạn và bộ phận buồng trong khách sạn
2.Nội dung chương: 

1.1. Giới thiệu chung về  chung

1.2. Các loại hình khách sạn

1.3. Chất lượng, chủng loại sản phẩm khách sạn

1.4. Cơ cấu tổ chức khách sạn, bộ phận buồng

1.5. Vai trò của bộ phận phục vụ buồng

    Chương 2: Trang bị làm vệ sinh và thực hành                            Thời gian: 4giờ
1.Mục tiêu: 

- Chỉ ra được những đồ dùng và đồ vải được xếp lên xe đẩy
- Ghi nhớ yêu cầu sắp xếp xe đẩy theo đúng tiêu chuẩn
- Lựa chọn và biết cách sử dụng an toàn các dụng cụ, chất tẩy rửa
2.Nội dung chương: 

2.1. Thu xếp và chuẩn bị cho công việc

2.2. Các nguyên tắc và phương pháp làm vệ sinh

2.3. Trang bị và nguyên liệu

2.4. Bảo dưỡng thiết bị

2.5. Sử dụng hóa chất

2.6. Giữ gìn môi trường làm việc an toàn và đảm bảo

2.7. Công việc kết thúc

Chương 3 : Chăn, đệm, đồ vải và giặt là                                              Thời gian: 2giờ          
1.Mục tiêu: 

- Trình bày quy trình nhận đồ vải từ khách
- Hiểu rõ tầm quan trọng củ việc cung cấp dịch vụ may vá
- Nêu nội dung các công việc và quy trình cần tuân thủ khi nhận gửi trả đồ may vá
2.Nội dung chương: 

3.1. Chăm sóc đồ vải

3.2. Xử lý việc giặt là và giặt khô cho khách

3.3. Thực hiện công việc may vá

Chương 4: Phục vụ buồng ngủ và buồng tắm                                   Thời gian: 10giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được kiến thức liên quan đến phục vụ buồng ngủ của khách vừa làm thủ tục trả/buồng khách vừa rời đi, đáp ứng theo yêu cầu, buồng VIP, đổi buồng, chỉnh trang buồng buổi tối...
- Nhận biết quy trình bổ sung đồ vải cho khách, kiểm tra và báo cáo về tài sản bị thất lạc, các yêu cầu bảo dưỡng
- Hiểu và sử dụng báo cáo/danh sách tình trạng buồng
2.Nội dung chương: 

4.1. Tiêu chuẩn chất lượng cho việc dọn buồng

4.2. Vệ sinh buồng khách vừa làm thủ tục trả/buồng khách vừa rời đi

4.3. Vệ sinh buồng tắm

4.4. Vệ sinh buồng đang có khách lưu trú

4.5. Vệ sinh buồng trống

4.6. Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng buổi tối

4.7. Xử lý yêu cầu đổi buồng

4.8. Xử lý tài sản thất lạc và tải sản nhặt được

4.9. Chuẩn bị buồng VIP

4.10. Cung cấp dịc vụ khách hàng

Chương 5: Vệ sinh các khu vực công cộng, làm vệ sinh không thường xuyên     

Thời gian: 2giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được nội dung liên quan đến vệ sinh khu vực công cộng an toàn, hiệu quả, sạch sẽ và có hệ thống. 
- Nhận biết được tầm quan trọng củ việc chăm sóc cây xanh ở nơi công cộng
- Nhận biết những công việc vệ sinh không thường xuyên
2.Nội dung chương: 

5.1. Làm vệ sinh khu vực công cộng

5.2. Tẩy rửa vết bẩn

5.3. Thực hiện nhiệm vụ làm vệ sinh không thường xuyên

5.4. Làm vệ sinh đặc biệt

Chương 6: Dịch vụ tại buồng                                                                 Thời gian: 2giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày những quy trình cung cấp dịch vụ tại buồng cho khách
- Vai trò của bộ phận buồng trong việc phục vụ tại buồng cho khách
2.Nội dung chương: 

6.1. Cung cấp dịch vụ tại buồng

6.2. Thiết bị và quầy mini bar

6.3. Trang trí hoa

Chương 7: Quy tắc hoạt động                                                          Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày những nguyên tắc, quy tắc, quy trình trong việc liên quan đến hoạt động phục vụ buồng: quản lý chìa khóa, bàn giao cuối ca......
- Áp dụng những quy định vào công việc
2.Nội dung chương: 

7.1. Kiểm soát chìa khóa

7.2. Duy trì các tiêu chuẩn nghiệp vụ

7.3. Quản lý rác thải

7.4. An toàn, an ninh và quy trình kiểm soát

7.5. Chấp hành chính sách và quy định về quản lý

7.6. Cơ cấu tổ chức của khách sạn và bộ phận phục vụ buồng

7.7. Kiến thức về sản phẩm và kỹ năng bán hàng

7.8. Đào tạo cách sử dụng máy vi tính

7.9. Bàn giao cuối ca

7.10. Làm việc theo tổ đội

IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học lý thuyết


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

3. Học liệu, dụng cụ: Tạp chí, sách, báo; Câu hỏi, bài tập thảo luận, giáo trình, tài liệu


4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài kiểm tra, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: biết tất cả những quy trình, quy tắc, quy định chung liên quan đến hoạt động phục vụ buồng trong khách sạn

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc: thu thập thông tin, xử lý thông tin, báo cáo, làm việc nhóm, bài tập cá nhân


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, làm bài tập đầy đủ đạt chất lượng cao.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề, làm mẫu

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo sổ tay giảng viên

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

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

4. Tài liệu tham khảo:

[1] Nghiệp vụ phục vụ buồng khách sạn (cách tiếp cận thực tế), Tổng cục du lịch Việt Nam
[2] Tiêu chuẩn nghề du lịch Việt Nam nghề phục vụ buồng
Tên môn học: Thực hành nghiệp vụ phục vụ buồng

Mã số môn học: MH14

Thời gian môn học: 90 giờ (Lý thuyết: giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: 87 giờ; Kiểm tra: 3 giờ)

 I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Thực hành nghiệp vụ phục vụ buồnglà môn học là môn học chuyên ngành trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

- Thực hành nghiệp vụ phục vụ buồng là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người học bằng cách cung cấp những kỹ năng về nội dung phục vụ buồng trong khách sạn.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Trình bày được các quy trình làm việc
+ Ghi nhớ các tiêu chuẩn cho từng công việc
+ Vận dụng sáng tạo hiệu quả trong công việc
-Về kỹ năng: 
+ Sắp xếp xe đẩy và dụng cụ           

+ Dọn buồng khách           

+ Dọn vệ sinh khu vực chung, các thiết bị và tiện nghi

+ Vệ sinh và bảo trì các thiết bị tiện nghi

+ Xử lý việc giặt là cho khách

+ Cung cấp các dịch vụ về đồ vải tại khách sạn

-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề hướng dẫn du lịch

+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường.

III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra


1.1.3. Kiểm tra xe đẩy trước khi sử dụng

	1.2. Sắp xếp xe đẩy với các vật liệu cần thiết
1.2.1. Tính toán và yêu cầu những vật dụng cần thiết

1.2.2. Nhận tất cả các vật dụng cần thiết từ kho

1.2.3. Sắp xếp tất cả các vật dụng vào các ngăn trên xe đẩy hoặc giỏ đựng hóa chất hoặc đồ vệ sinh

1.2.4. Kiểm tra xe đẩy, đảm bảo đã sẵn sàng để sử dụng
	10
	
	10
	
	

	2.
	Bài 2: Dọn buồng khách
2.1. Vào buồng

2.1.1. Tuân thủ quy trình vào buồng để đảm bảo sự riêng tƣ của khách

2.1.2. Buồng đang dọn vệ sinh luôn mở/ đóng cửa

2.2. Dọn giường

2.2.1. Tháo ga giường và kiểm tra đệm, gối và đồ vải

2.2.2. Thay ga mới khi khách có yêu cầu thay ga mới

2.2.3. Để riêng các đồ vải bẩn để chuyển đi giặt là

2.3. Vệ sinh buồng và phòng tắm

2.3.1. Lau chùi các bề mặt, đồ đạc nội thất, gương, kính và đồ nhựa

2.3.2. Lau chùi bồn tắm, vòi hoa sen, bồn cầu, bồn rửa, sàn và cửa phòng tắm

2.3.3. Lau chùi/hút bụi sàn và các khu vực khác

2.4. Kiểm tra buồng sẵn sảng phục vụ khách

2.4.1. Kiểm tra tất cả các vật dụng và thiết bị điện tử, đảm bảo đã sẵn sàng hoạt động

2.4.2. Bổ sung các vật dụng vệ sinh cá nhân trong phòng tắm

2.4.3. Bổ sung các vật dụng phục vụ trong buồng ngủ và đồ uống, đồ ăn nhẹ trong tủ lạnh

2.4.4. Xử lý đồ đạc cá nhân bị mất và đƣợc tìm thấy của khách đã trả buồng

2.5. Đóng cửa và rời buồng khách

2.5.1. Chuyển đồ vải bẩn và xe đẩy ra khỏi buồng đã dọn

2.5.2. Thực hiện việc kiểm tra cuối cùng thông qua việc sử dụng bản danh mục kiểm tra/ báo cáo tình trạng buồng

2.5.3. Đóng các cửa sổ và khóa cửa buồng

2.6. Cung cấp dịch vụ buồng bổ sung
2.6.1. Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng

2.6.2. Thực hiện nhiệm vụ lau dọn luân phiên

2.6.3. Cho khách thuê các trang thiết bị, nếu có yêu cầu
	20
	
	19
	1


Bài 3 : Dọn vệ sinh khu vực chung, các thiết bị và tiện nghi

	3.1. Lựa chọn và chuẩn bị các thiết bị và vật liệu

3.2. Vệ sinh khu vực chung
3.3. Áp dụng kỹ thuật vệ sinh đặc biệt

	15
	
	14
	1
	

	4.
	Bài 4: Vệ sinh và bảo trì các thiết bị và tiện nghi
4.1. Chuẩn bị thiết bị để làm vệ sinh thiết bị, tiện nghi

4.2. Vệ sinh các khu vực ướt và khô
4.3 Thực hiện quy trình về sức khỏe và an toàn
4.4 Bảo dưỡng và cất giữ các hóa chất và thiết bị vệ sinh
	15
	
	15
	

	5.
	Bài 5: Xử lý việc giặt là cho khách
5.1. Thu nhận đồ giặt là
5.2. Thực hiện công việc giặt là
5.3. Quy trình xử lý các đồ đã giặt là
5.4. Trả đồ giặt là cho khách
	15
	
	15
	


Bài 6: Cung cấp các dịch vụ về đồ vải tại khách  sạn


6.2. Nhập kho và cấp phát đồ vải sạch

	6.2.1. Nhập kho các đồ vải trong các điều kiện tiêu chuẩn

6.2.2. Tuân thủ các quy trình luân chuyển đồ trong kho

6.2.3. Cấp đúng số lượng và chủng loại đồ vải cho nhân viên, bao gồm cả đồng phục

6.2.4. Lưu giữ các giấy tờ ghi đầy đủ và chính xác về các đồ đã nhận, nhập kho và cấp phát

6.2.5. Báo cáo các dấu hiệu mất mát đồ vải ngay lập tức

6.2.6. Giữ khu vực nhà kho sạch sẽ, khô ráo và an toàn

6.2.7. Báo cáo các dấu hiệu bị côn trùng phá hoại ngay lập tức

6.3. Cập nhật việc kiểm kê đồ vải và loại bỏ đồ vải đã cũ
6.3.1. Cập nhật hàng quý việc kiểm kê đồ vải

6.3.2.  Loại bỏ đồ vải đã cũ theo các quy trình của khách sạn
	15
	
	14
	1
	

	
	Cộng
	90
	
	87
	3


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Sắp xếp xe đẩy và dụng cụ                                                       Thời gian: 10giờ
1.Mục tiêu: 


- Mô tả những năng lực cần thiết để sắp xếp xe đẩy sẵn sàng cho ca làm việc với số lượng chính xác các đồ vải, các vật dụng cung cấp trong buồng khách, các loại hóa chất và dụng cụ dọn vệ sinh, đảm bảo an toàn và chuyên nghiệp

2.Nội dung chương: 

1.1. Chuẩn bị xe đẩy phục vụ vệ sinh buồng

1.1.1. Tiếp nhận phân công công việc đầu ca

1.1.2.  Nhận xe đẩy từ phòng kho của bộ phận buồng

1.1.3. Kiểm tra xe đẩy trước khi sử dụng 1.2. Sắp xếp xe đẩy với các vật liệu cần thiết

1.2.1. Tính toán và yêu cầu những vật dụng cần thiết

1.2.2. Nhận tất cả các vật dụng cần thiết từ kho

1.2.3. Sắp xếp tất cả các vật dụng vào các ngăn trên xe đẩy hoặc giỏ đựng hóa chất hoặc đồ vệ sinh

1.2.4. Kiểm tra xe đẩy, đảm bảo đã sẵn sàng để sử dụng
Bài 2: Dọn buồng khách                                                                          Thời gian: 20giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết từ việc vào buồng đến dọn buồng cho khách tại một cơ sở lưu trú.

2.Nội dung chương: 

2.1. Vào buồng

2.1.1. Tuân thủ quy trình vào buồng để đảm bảo sự riêng tƣ của khách

2.1.2. Buồng đang dọn vệ sinh luôn mở/ đóng cửa

2.2. Dọn giường

2.2.1. Tháo ga giường và kiểm tra đệm, gối và đồ vải

2.2.2. Thay ga mới khi khách có yêu cầu thay ga mới

2.2.3. Để riêng các đồ vải bẩn để chuyển đi giặt là

2.3. Vệ sinh buồng và phòng tắm

2.3.1. Lau chùi các bề mặt, đồ đạc nội thất, gương, kính và đồ nhựa

2.3.2. Lau chùi bồn tắm, vòi hoa sen, bồn cầu, bồn rửa, sàn và cửa phòng tắm

2.3.3. Lau chùi/hút bụi sàn và các khu vực khác

2.4. Kiểm tra buồng sẵn sảng phục vụ khách

2.4.1. Kiểm tra tất cả các vật dụng và thiết bị điện tử, đảm bảo đã sẵn sàng hoạt động

2.4.2. Bổ sung các vật dụng vệ sinh cá nhân trong phòng tắm

2.4.3. Bổ sung các vật dụng phục vụ trong buồng ngủ và đồ uống, đồ ăn nhẹ trong tủ lạnh

2.4.4. Xử lý đồ đạc cá nhân bị mất và đƣợc tìm thấy của khách đã trả buồng

2.5. Đóng cửa và rời buồng khách

2.5.1. Chuyển đồ vải bẩn và xe đẩy ra khỏi buồng đã dọn

2.5.2. Thực hiện việc kiểm tra cuối cùng thông qua việc sử dụng bản danh mục kiểm tra/ báo cáo tình trạng buồng

2.5.3. Đóng các cửa sổ và khóa cửa buồng

2.6. Cung cấp dịch vụ buồng bổ sung

2.6.1. Cung cấp dịch vụ chỉnh trang buồng

2.6.2. Thực hiện nhiệm vụ lau dọn luân phiên

2.6.3. Cho khách thuê các trang thiết bị, nếu có yêu cầu

Kiểm tra

Bài 3 : Dọn vệ sinh khu vực chung, các thiết bị và tiện nghi               Thời gian: 15 giờ          
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết để thực hiện vệ dọn sinh khu vực công cộng, các thiết bị và tiện nghi, bao gồm các khu vực bên ngoài đã được chỉ định.

2.Nội dung chương: 

3.1. Lựa chọn và chuẩn bị các thiết bị và vật liệu

3.2. Vệ sinh khu vực chung

3.3. Áp dụng kỹ thuật vệ sinh đặc biệt


Kiểm tra





Bài 4: Vệ sinh và bảo trì các thiết bị và tiện nghi                               Thời gian: 15giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết để thực hiện nhiệm vụ vệ sinh chung. Đơn vị năng lực này yêu cầu khả năng chuẩn bị các trang thiết bị vệ sinh và thực hiện dọn dẹp cơ sở và trang thiết bị một cách an toàn với việc sử dụng hiệu quả các nguồn lực để giảm thiểu các tác động tiêu cực tới môi trường

2.Nội dung chương: 

4.1. Chuẩn bị thiết bị để làm vệ sinh thiết bị, tiện nghi

4.2. Vệ sinh các khu vực ướt và khô

4.3 Thực hiện quy trình về sức khỏe và an toàn

4.4 Bảo dưỡng và cất giữ các hóa chất và thiết bị vệ sinh

Bài 5: Xử lý việc giặt là cho khách                                                         Thời gian: 15giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết để xử lý việc giặt là đồ vải và quần áo của khách trong một cơ sở lưu trú. 

2.Nội dung chương: 

5.1. Tiếp nhận và kiểm tra đồ vải sạch

5.1.1. Tiếp nhận những yêu cầu giặt là

5.1.2. Thu gom những đồ giặt là từ buồng khách

5.2. Nhập kho và cấp phát đồ vải sạch

5.2.1. Phân loại và đếm số lƣợng đồ đƣợc yêu cầu giặt là

5.2.2. Xem xét các vết bẩn và xử lý làm sạch các vết bẩn, nếu cần

5.2.3. Xác định phƣơng thức giặt thích hợp với các đồ giặt là

5.2.4. Vận hành thiết bị để đạt đƣợc kết quả giặt là đã định

5.2.5. Thực hiện việc sửa chữa theo yêu cầu

5.3. Quy trình xử lý các đồ đã giặt là

5.3.1. Thực hiện các hoạt động sau giặt là

5.3.2. Kiểm tra kết quả giặt sạch và thực hiện hành động bổ sung phù hợp, nếu cần thiết

5.3.3. Xử lý hồ sơ nội bộ và hƣớng dẫn thanh toán

5.3.4. Làm các báo cáo nội bộ cần thiết về giặt là

5.4. Trả đồ giặt là cho khách

5.4.1. Chuyển đồ giặt là cho khách

5.4.2. Hoàn thiện báo cáo giặt là

Bài 6: Cung cấp các dịch vụ về đồ vải tại khách sạn                             Thời gian: 15giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết để cung cấp dịch vụ về đồ vải trong khách sạn hoặc cơ sở lưu trú. Đơn vị năng lực này bao gồm việc nhận đồ vải, kiểm tra khi tiếp nhận, nhập kho trong điều kiện chuẩn và áp dụng quy trình luân chuyển đồ vải.

           2.Nội dung chương: 

6.1. Tiếp nhận và kiểm tra đồ vải sạch

6.1.1. Kiểm tra việc giao nhận đồ vải để đảm bảo chúng phù hợp với các đơn đặt hàng và phiếu giao nhận

6.1.2. Hoàn thiện giấy tờ giao nhận một cách chính xác

6.1.3. Báo cáo bất cứ sự sai khác nào trong khi tiếp nhận với nhân viên có chức năng

6.1.4. Vận chuyển đồ vải sạch một cách an toàn tới nơi cất giữ

6.1.5. Kiểm tra đồ vải có đáp ứng được những tiêu chuẩn đặt ra về nhận dạng và báo cáo bất cứ sự sai khác nào với

nhân viên có chức năng

6.1.6. Giữ cho các khu vực giao nhận sạch sẽ, gọn gàng,vệ sinh và an toàn

6.2. Nhập kho và cấp phát đồ vải sạch 6.2.1. Nhập kho các đồ vải trong các điều kiện tiêu chuẩn

6.2.2. Tuân thủ các quy trình luân chuyển đồ trong kho

6.2.3. Cấp đúng số lượng và chủng loại đồ vải cho nhân viên, bao gồm cả đồng phục

6.2.4. Lưu giữ các giấy tờ ghi đầy đủ và chính xác về các đồ đã nhận, nhập kho và cấp phát

6.2.5. Báo cáo các dấu hiệu mất mát đồ vải ngay lập tức

6.2.6. Giữ khu vực nhà kho sạch sẽ, khô ráo và an toàn

6.2.7. Báo cáo các dấu hiệu bị côn trùng phá hoại ngay lập tức

6.3. Cập nhật việc kiểm kê đồ vải và loại bỏ đồ vải đã cũ

6.3.1. Cập nhật hàng quý việc kiểm kê đồ vải

6.3.2.  Loại bỏ đồ vải đã cũ theo các quy trình của khách sạn

Kiểm tra
IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học thực hành


2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, máy chiếu, bảng, phấn, phần mềm điều hành tour


3. Học liệu, dụng cụ: dụng cụ, thiết bị thực hành theo yêu cầu

4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài tập, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: ghi nhớ các quy trình, tiêu chuẩn, thao tác khi thực hành

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện tất cả công việc của bộ phận phục vụ buồng

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, làm bài tập đầy đủ đạt chất lượng cao.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề, làm mẫu

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo sổ tay giảng viên

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý: bài 1,2,3,4,5,6
4. Tài liệu tham khảo:

[1] Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam nghề phục vụ buồng, Tổng cục du lịch Việt Nam
[2] Nghiệp vụ phục vụ buồng khách sạn (cách tiếp cận thực tế), Tổng cục du lịch Việt Nam
Tên môn học: Lý thuyết nghiệp vụ phục vụ bàn

Mã số môn học: MH15
Thời gian môn học: 30 giờ (Lý thuyết: 28giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: giờ; Kiểm tra: 2 giờ)

 I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Lý thuyết nghiệp vụ phục vụ bàn là môn học chuyên ngành trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

- Lý thuyết nghiệp vụ phục vụ bàn là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện  kiến thức về nội dung hoạt động phục vụ bàn trong kinh doanh nhà hàng nói chung.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Giới thiệu phục vụ món ăn và đồ uống

+ Sức khỏe, vệ sinh và an toàn trong công việc           

+ Chuẩn bị phục vụ

+ Kiến thức phục vụ đồ ăn

+ Kiến thức phục vụ đồ uống

+ Các khu vực phục vụ ăn uống khác

+ Các hoạt động tác nghiệp

+ Kết thúc ca làm việc

-Về kỹ năng: 
+ Thu thập dữ liệu, xử lý thông tin, tổng hợp kết quả

+ Phân tích thông tin

+ Vận dụng kiến thức vào thực tế công việc

-Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề Quản trị khách sạn

+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường. Làm bài tập đầy đủ, đả bảo chất lượng cao

III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Chương 1: Giới thiệu phục vụ món ăn và đồ uống
1.1. Nguồn gốc lịch sử món ăn
1.2. Cơ cấu tổ chức khách sạn

1.3. Cơ cấu tổ chức của khu vực phục vụ ăn uống
1.4. Vai trò của bạn trong ngành kinh doanh ăn uống
1.5. Quan tâm đến nhu cầu của khách hàng
	2
	2
	
	

	2.
	Chương 2: Sức khỏe, vệ sinh và an toàn trong công việc
2.1. Duy trì vệ sinh cá nhân
2.2. Duy trì các tiêu chuẩn vệ sinh trong bảo quản thực phẩm
2.3. Dọn vệ sinh nhà hàng và các thiết bị lớn
2.4. Duy trì các tiêu chuẩn vệ sinh trong xử lý rác thải
2.5. Duy trì môi trường làm việc an toàn và đảm bảo 
	4
	4
	
	

	3.
	Chương 3 : Chuẩn bị phục vụ
3.1. Trang thiết bị và cách trưng bày trong nhà hàng
3.2. Vệ sinh và bảo quản đồ sứ, ly cốc và dai dĩa
3.3. Sắp đặt và chuẩn bị phục vụ
	6
	6
	
	

	4.
	Chương 4: Kiến thức phục vụ đồ ăn
4.1. Các loại hình và kiểu cách phục vụ
4.2. Thực đơn
4.3. Tiếp nhận yêu cầu của khách
4.4. Chuyển phiếu yêu cầu đến nhá bếp và quầy bar
4.5. Sử dụng khay
4.6. Bưng bê và thu dọn
4.7. Phục vụ đồ ăn có sử dụng đĩa, dao dĩa và phục vụ kiểu gia đình
4.8. Xử lý tài sản thất lạc và tải sản nhặt được

4.9. Chuẩn bị buồng VIP

4.10. Cung cấp dịc vụ khách hàng
	6
	5
	
	1

	5.
	Chương 5: Kiến thức phục vụ đồ uống
5.1. Phục vụ đồ uống không cồn
5.2. Phục vụ rượu vang và các loại đồ uống có cồn khác
5.3. Phục vụ tại quầy bar và chuẩn bị cocktail đơn giản
5.4. Rượu vang và các món ăn
	6
	5
	
	1

	6.
	Chương 6: Các khu vực phục vụ ăn uống khác
6.1. Phục vụ ăn uống tại phòng khách
6.2. Chuẩn bị và phục vụ ăn tự chọn
6.3. Chuẩn bị những bữa tiệc lớn và phục vụ tiệc bên ngoài
	2
	2
	
	

	7.
	Chương 7: Các hoạt động tác nghiệp
7.1. Chuẩn bị hóa đơn cho khách hàng, thanh toán và xử lý tiền mặt
7.2. Yêu cầu hàng hóa cho nhà hàng và quầy bar
7.3. Báo cáo về các thiết bị cần bảo dưỡng
7.4. Kết thúc ca làm việc
	4
	4
	
	

	
	Cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:

Chương 1: Giới thiệu phục vụ món ăn và đồ uống         Thời gian: 2giờ
1.Mục tiêu: 


- Trình được một số nội dung liên quan đến bộ phận buồng: sự ra đời của món ăn
- Nhận biết được vai trò của bạn trong ngành kinh doanh ăn uống
2.Nội dung chương: 

1.1. Nguồn gốc lịch sử món ăn

1.2. Cơ cấu tổ chức khách sạn

1.3. Cơ cấu tổ chức của khu vực phục vụ ăn uống

1.4. Vai trò của bạn trong ngành kinh doanh ăn uống

1.5. Quan tâm đến nhu cầu của khách hàng

    Chương 2: Sức khỏe, vệ sinh và an toàn trong công việc        Thời gian: 4giờ
1.Mục tiêu: 

- Chỉ ra được những tiêu chuẩn vệ sinh, an toàn trong công việc
- Hiểu rõ tầm quan trọng của việc phải giữ gìn sức khỏe, vệ sinh an toàn trong công việc
2.Nội dung chương:
2.1. Duy trì vệ sinh cá nhân

2.2. Duy trì các tiêu chuẩn vệ sinh trong bảo quản thực phẩm

2.3. Dọn vệ sinh nhà hàng và các thiết bị lớn

2.4. Duy trì các tiêu chuẩn vệ sinh trong xử lý rác thải

2.5. Duy trì môi trường làm việc an toàn và đảm bảo
Chương 3 : Chuẩn bị phục vụ                                                           Thời gian: 6giờ          
1.Mục tiêu: 

- Hiểu rõ tầm quan trọng của việc chuẩn bị phục vụ
- Ghi nhớ những quy trình chuẩn bị
2.Nội dung chương: 

3.1. Trang thiết bị và cách trưng bày trong nhà hàng

3.2. Vệ sinh và bảo quản đồ sứ, ly cốc và dai dĩa

3.3. Sắp đặt và chuẩn bị phục vụ

Chương 4: Kiến thức phục vụ đồ ăn                                                 Thời gian: giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được kiến thứcliên quan đến hoạt động phục vụ đồ ăn cho khách.
- Hiểu rõ tầm quan trọng của việc phục vụ đồ ăn cho khách đối với hoạt động kinh doanh nhà hàng
2.Nội dung chương: 

4.1. Các loại hình và kiểu cách phục vụ

4.2. Thực đơn

4.3. Tiếp nhận yêu cầu của khách

4.4. Chuyển phiếu yêu cầu đến nhá bếp và quầy bar

4.5. Sử dụng khay

4.6. Bưng bê và thu dọn

4.7. Phục vụ đồ ăn có sử dụng đĩa, dao dĩa và phục vụ kiểu gia đình

Chương 5: Kiến thức phục vụ đồ uống                                             Thời gian: 2giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được nội dung liên quan đến phục vụ đồ uống cho khách
- Hiểu được tầm quan trọng của việc phục vụ đồ uống cho khách trong kinh doanh nhà hàng
2.Nội dung chương: 

5.1. Phục vụ đồ uống không cồn

5.2. Phục vụ rượu vang và các loại đồ uống có cồn khác

5.3. Phục vụ tại quầy bar và chuẩn bị cocktail đơn giản

5.4. Rượu vang và các món ăn

Chương 6: Các khu vực phục vụ ăn uống khác                                Thời gian: 2giờ
1.Mục tiêu: 

- Nhận biết những quy trình phục vụ khách ăn uống tại khu vực khác trong khách sạn
- Hiểu được tầm quan trọng của việc phục vụ khách khác

2.Nội dung chương: 

6.1. Phục vụ ăn uống tại phòng khách

6.2. Chuẩn bị và phục vụ ăn tự chọn

6.3. Chuẩn bị những bữa tiệc lớn và phục vụ tiệc bên ngoài

Chương 7: Các hoạt động tác nghiệp                                               Thời gian: 4giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày những nguyên tắc, quy tắc, quy trình trong việc thanh toán cho khách hàng
- Nhận biết những nội dung công việc phải làm khi kết thúc ca làm việc

7.1. Chuẩn bị hóa đơn cho khách hàng, thanh toán và xử lý tiền mặt

7.2. Yêu cầu hàng hóa cho nhà hàng và quầy bar

7.3. Báo cáo về các thiết bị cần bảo dưỡng

7.4. Kết thúc ca làm việc

IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học lý thuyết


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

3. Học liệu, dụng cụ: Tạp chí, sách, báo; Câu hỏi, bài tập thảo luận, giáo trình, tài liệu


4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài kiểm tra, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: biết tất cả những quy trình, quy tắc, quy định chung liên quan đến hoạt động phục vụ bàn trong nhà hàng

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc: thu thập thông tin, xử lý thông tin, báo cáo, làm việc nhóm, bài tập cá nhân


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, làm bài tập đầy đủ đạt chất lượng cao.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn

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


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề, làm mẫu

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo sổ tay giảng viên

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý: bài 3,4,5,7
4. Tài liệu tham khảo:

[1] Giáo trình nghiệp vụ nhà hàng (cách tiếp cận thực tế), Tổng cục du lịch Việt Nam

[2] Tiêu chuẩn nghề du lịch Việt Nam nghề phục nhà hàng, Tổng cục du lịch Việt Nam
Tên môn học: Thực hành nghiệp vụ phục vụ bàn

Mã số môn học: MH16

Thời gian môn học: 90 giờ (Lý thuyết: giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: 87 giờ; Kiểm tra: 3 giờ)

 I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Thực hành nghiệp vụ phục vụ bàn là môn học là môn học chuyên ngành trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

- Thực hành nghiệp vụ phục vụ bàn là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người học bằng cách cung cấp những kỹ năng về nội dung phục vụ bàn trong nhà hàng.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Trình bày được các quy trình làm việc

+ Ghi nhớ các tiêu chuẩn cho từng công việc
+ Vận dụng sáng tạo hiệu quả trong công việc

-Về kỹ năng: 
+ Chuẩn bị nhà hàng để phục vụ          

+ Tiếp nhận đặt bàn ăn           

+ Chào và đón khách

+ Tiếp nhận và chuyển yêu cẩu gọi món của khách

+ Phục vụ đồ ăn tại bàn

+ Phục vụ đồ uống và các đồ kèm theo

+ Dọn bàn ăn

+ Phục vụ tại buồng

+ Phục vụ tiệc và hội nghị hội thảo

-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề hướng dẫn du lịch

+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường.

III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Chuẩn bị nhà hàng để phục vụ          
1.1. Lau dọn và sắp xếp ngăn nắp nhà hàng

1.2. Làm sạch và chuẩn bị đồ dùng dụng cụ

1.3. Chuẩn bị bàn và gấp khăn ăn

1.4. Chuẩn bị gia vị

1.5. Chuẩn bị và bày bàn ăn

1.6. Đảm bảo nhà hàng sẵn sàng phục vụ
	6
	
	6
	

	2.
	Bài 2: Tiếp nhận đặt bàn ăn           
2.1. Nhận đặt bàn ăn

2.2. Trao đổi thông tin

	6
	
	6
	

	3.
	Bài 3 : Chào và đón khách 

3.1. Cập nhật thông tin của khách

3.2. Chào và đón khách

3.3. Giải quyết các yêu cầu của khách

	12
	
	11
	1

	4.
	Bài 4: Tiếp nhận và chuyển yêu cẩu gọi món của khách
4.1. Tiếp nhận yêu cầu đồ ăn/đồ uống

4.2. Chuyển yêu cầu gọi món của khách


	18
	
	17
	1

	5.
	Bài 5: Phục vụ đồ ăn tại bàn
5.1. Phục vụ khách hàng tại bàn

5.2. Phục vụ khách hàng
	18
	
	17
	1

	6.
	Bài 6: Phục vụ đồ uống và các đồ kèm theo 6.1. Giới thiệu và phục vụ đồ uống cùng với các đồ kèm theo

6.2. Giữ gìn khu vực ăn uống của khách hàng và khu vực chuẩn bị trong khi phục vụ đồ uống
	12
	
	12
	

	7.
	Bài 7: Dọn bàn ăn

7.1. Dọn sơ bàn ăn và phục vụ các món ăn kế tiếp

7.2. Dọn dẹp đồ ăn bị đổ ra bàn

7.3. Dọn bàn khi kết thúc bữa ăn
	6
	
	6
	

	8.
	Bài 8: Phục vụ tại buồng

8.1. Tiếp nhận yêu cầu của khách

8.2. Chuẩn bị và phục vụ tại buồng

8.3. Đưa hóa đơn phục vụ tại buồng cho khách

8.4. Dọn dẹp đồ ăn uống phục vụ tại buồng

8.5. Duy trì các dụng cụ phục vụ để sẵn sàng phục vụ
	6
	
	6
	

	9.
	Bài 9: Phục vụ tiệc và hội nghị hội thảo

9.1. Bày bàn tiệc hoặc hội nghị, hội thảo

9.2. Phục vụ bàn tiệc hoặc hội nghị, hội thảo

9.3. Dọn dẹp sau khi sự kiện kết thúc
	6
	
	6
	

	
	Cộng
	90
	
	87
	3


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Chuẩn bị nhà hàng để phục vụ                         Thời gian: 6giờ
1.Mục tiêu: 


- Mô tả các năng lực cần thiết để chuẩn bị nhà hàng trƣớc giờ phục vụ. Đơn vị năng lực này bao gồm việc lau dọn nhà hàng cũng như cọ rửa tất cả các thiết bị, dụng cụ trước khi sắp đặt nhà hàng, bàn ăn, các khu vực phục vụ sao cho nhà hàng hoàn toàn sẵn sàng đón thực khách. Tất cả những điều này đều phải thực hiện một cách chuyên nghiệp, đúng chuẩn và đảm bảo an toàn, vệ sinh.
2.Nội dung chương: 

1.1. Lau dọn và sắp xếp ngăn nắp nhà hàng

1.2. Làm sạch và chuẩn bị đồ dùng dụng cụ

1.3. Chuẩn bị bàn và gấp khăn ăn

1.4. Chuẩn bị gia vị

1.5. Chuẩn bị và bày bàn ăn

1.6. Đảm bảo nhà hàng sẵn sàng phục vụ

Bài 2: Tiếp nhận đặt bàn ăn                                                             Thời gian: 6giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả các năng lực cần thiết để tiếp nhận đặt bàn ăn từ khách theo đúng các hướng

dẫn của nhà hàng. Nhân viên phải duy trì thái độ tích cực và hiếu khách với khách hàng, ghi chép chính xác các thông tin chi tiết, tận dụng cơ hội giới thiệu bán sản phẩm và dịch vụ; sau đó chuyển đơn đặt hàng của khách hàng đến đúng bộ phận cần thiết.
2.Nội dung chương: 

2.1. Nhận đặt bàn ăn

2.1.1. Nhận đặt bàn ăn qua điện thoại hoặc trực tiếp

2.1.2. Ghi chép tất cả các thông tin đặt bàn ăn

2.1.3. Khẳng định laị các thông tin chi tiết liên quan đến đặt bàn ăn và kết thúc đặt bàn ăn

2.2. Trao đổi thông tin

2.2.1. Trao đổi thông tin với đồng nghiệp hoặc giám sát viên

2.2.2. Nhập thông tin đặt bàn ăn vào hệ thống lưu trữ

Bài 3 : Chào và đón khách                                                               Thời gian: 12 giờ          
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những các năng lực cần thiết để chào đón và tiếp nhận khách. Đơn vị năng lực này bao gồm việc cập nhật thông tin khách và xử lý các yêu cầu của khách.
2.Nội dung chương: 

3.1. Cập nhật thông tin của khách

3.1.1. Kiểm tra thông tin khách từ hệ thống ghi chép

3.1.2. Cập nhật thông tin thích hợp của khách

3.1.3. Làm rõ các thông tin cần thiết

3.2. Chào và đón khách

3.2.1. Chào và đón khách một cách thân thiện và lịch sự

3.2.2. Hƣớng dẫn khách đến bàn hoặc khu vực đã đặt

3.2.3. Giúp khách ngồi vào chỗ

3.2.4. Hỏi để tìm hiểu các yêu cầu của khách

3.3. Giải quyết các yêu cầu của khách

3.3.1. Lắng nghe cẩn thận và đáp lại yêu cầu của khách một cách lịch sự, hiếu khách

3.2.1. Báo cáo lại các vấn đề phát sinh cho giám sát viên hoặc ngƣời có trách nhiệm


Kiểm tra





Bài 4: Tiếp nhận và chuyển yêu cẩu gọi món của khách                Thời gian: 18giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những các năng lực cần thiết để tiếp nhận yêu cầu gọi món của khách theo quy định của cơ sở, duy trì một mối quan hệ tích cực và lịch sự với khách, ghi lại một cách chính xác các chi tiết, tranh thủ cơ hội để bán sản phẩm và dịch vụ và chuyển lại yêu cầu gọi món của khách cho các bộ phận cần thiết trong đơn vị.
2.Nội dung chương: 

4.1. Tiếp nhận yêu cầu đồ ăn/đồ uống

4.1.1. Ghi lại yêu cầu của khách

4.1.2. Viết những thông tin bổ sung

4.1.3. Bán các sản phẩm khác

4.1.4. Xác nhận lại yêu cầu

4.1.5. Thu lại các thực đơn

4.2. Chuyển yêu cầu gọi món của khách
4.2.1. Kiểm tra mọi thông tin trên phiếu yêu cầu đã đƣợc viết rõ ràng

4.2.2. Chuyển yêu cầu gọi món đến bộ phận thu ngân

4.2.3. Chuyển yêu cầu gọi món ăn cho bộ phận bếp

4.2.4. Chuyển yêu cầu gọi đồ uống cho bộ phận pha chế đồ uống

4.2.5. Nhân viên phục vụ giữ lại một bản yêu cầu gọi món

Kiểm tra

Bài 5: Phục vụ đồ ăn tại bàn                                                            Thời gian: 18giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết để thực hiện nhiệm vụ phục vụ bàn ăn hàng ngày cho khách hàng, đặc biệt là phục vụ các bữa ăn (như phục vụ đồ ăn tại bàn và bày bàn) với phong cách chuyên nghiệp vàhiệu quả.

2.Nội dung chương: 

5.1. Phục vụ khách hàng tại bàn

5.1.1. Mang món ăn phục vụ khách đúng kỹ thuật và đúng dụng cụ

5.1.2. Cung cấp cho khách các dụng cụ ăn, gia vị và các đồ ăn kèm thích hợp với món ăn của họ

5.1.3. Phục vụ khách với phong cách chuyên nghiệp

5.1.4. Giới thiệu món ăn trƣớc khi phục vụ khách hàng

5.1.5. Phục vụ đồ ăn bằng những dụng cụ ăn thích hợp, vệ sinh sạch sẽ và không bị khiếm khuyết

5.1.6. Phục vụ các yêu cầu thêm của khách hàng

5.2. Phục vụ khách hàng

5.2.1. Giải quyết kịp thời các vấn đề phát sinh trong phục vụ

5.2.2. Đảm bảo khu vực ăn uống của khách luôn gọn gàng, vệ sinh, cách xa các thùng đựng rác và thức ăn thừa

5.2.3. Dọn sạch các đồ ăn thừa và các vết bẩn trên bàn ăn của khách một cách nhanh chóng

5.2.4. Đảm bảo có đầy đủ các dụng cụ ăn sạch sẽ, gia vị và các đồ ăn kèm trong suốt bữa ăn của khách

Kiểm tra

Bài 6: Phục vụ đồ uống và các đồ kèm theo                                    Thời gian: 12giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết để phục vụ đồ uống nhƣ là một phần không thể thiếu trong việc phục vụ một bữa ăn hoàn chỉnh cho khách hàng

           2.Nội dung chương: 

6.1. Giới thiệu và phục vụ đồ uống cùng với các đồ kèm theo

6.1.1. Chuẩn bị đồ uống theo yêu cầu của khách

6.1.2. Giới thiệu đồ uống trƣớc khi phục vụ

6.1.3. Phục vụ đồ uống với phong cách và kỹ thuật thích hợp theo đúng quy định yêu cầu

6.1.4. Trả lời mọi thắc mắc của khách hàng

6.2. Giữ gìn khu vực ăn uống của khách hàng và khu vực chuẩn bị trong khi phục vụ đồ uống

6.2.1. Giữ các thiết bị trong khu vực phục vụ luôn sạch sẽ, vệ sinh, ngăn nắp và sẵn sàng để sử dụng

6.2.2. Giữ cho khu vực ăn uống của khách hàng và khu vực phục vụ luôn ngăn nắp và không có rác thải

6.2.3. Đảm bảo khu vực phục vụ không bị những ngƣời không có thẩm quyền tiếp cận làm phiền

6.2.4. Phục vụ các yêu cầu thêm khác của khách

Bài 7: Dọn bàn ăn                                                                         Thời gian: 6giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng cần thiết của việc dọn dẹp bàn ăn trong nhà hàng tại một khu vực ăn uống, có thể bao gồm dọn bàn ăn tiệc tự chọn, dọn sơ bàn ăn giữa bữa và phục vụ các đồ ăn kế tiếp và đảm bảo việc dọn bàn ăn sạch sẽ và gọn gàng.

           2.Nội dung chương: 

7.1. Dọn sơ bàn ăn và phục vụ các món ăn kế tiếp

7.1.1. Quan sát và nhận biết thời điểm dọn sơ bàn ăn và phục vụ các món ăn kế tiếp

7.1.2. Thực hiện dọn sơ bàn ăn giữa bữa, sắp xếp lại bàn ăn và phục vụ các món ăn kế tiếp cùng các đồ ăn kèm

7.2. Dọn dẹp đồ ăn bị đổ ra bàn

7.2.1. Đảm bảo an toàn và vệ sinh sạch sẽ cho khách hàng và bản thân

7.2.2. Thông báo với giám sát viên hoặc giám đốc nếu cần thiết

7.2.3. Giúp khách lau các vết bẩn hoặc chuyển đồ nếu cần thiết

7.2.4. Sử dụng đúng dụng cụ để làm sạch bàn ăn

7.3. Dọn bàn khi kết thúc bữa ăn

7.3.1. Dọn bàn theo chiều kim đồng hồ. sử dụng khay hoặc xe đẩy

7.3.2. Đảm bảo bàn luôn sạch sẽ, gọn gàng và sẵn sàng phục vụ cà phê hoặc đồ uống sau bữa ăn của khách
Bài 8: Phục vụ tại buồng                                                                       Thời gian: 6giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết khi phục vụ ăn uống tại buồng trong khách sạn hoặctrong các cơ sở lưu trú khác           
2.Nội dung chương: 

8.1. Tiếp nhận yêu cầu của khách

8.2. Chuẩn bị và phục vụ tại buồng

8.3. Đưa hóa đơn phục vụ tại buồng cho khách

8.4. Dọn dẹp đồ ăn uống phục vụ tại buồng

8.5. Duy trì các dụng cụ phục vụ để sẵn sàng phục vụ

Bài 9: Phục vụ tiệc và hội nghị hội thảo                                                Thời gian: 6giờ
1.Mục tiêu: 

- Mô tả những năng lực cần thiết trong phục vụ tiệc và hội nghị, hội thảo của khách

hàng. Nội dung này bao gồm sắp đặt bày bàn tiệc hoặc hội nghị, hội thảo và phục vụ trong suốt thời gian diễn ra sựkiện.            
2.Nội dung chương: 

9.1. Bày bàn tiệc hoặc hội nghị, hội thảo

9.1.1. Kiểm tra lại thông tin yêu cầu của sự kiện

9.1.2. Chuẩn bị các phƣơng tiện, dụng cụ đồ ăn uống và các hệ thống để bày bàn tiệc

9.1.3. Kết hợp cùng với các bộ phận khác để hoàn thành việc bày bàn tiệc hoặc hội nghị, hội thảo

9.1.4. Sắp xếp sự kiện theo đúng kiểu cách và tiêu chuẩn yêu cầu

9.2. Phục vụ bàn tiệc hoặc hội nghị, hội thảo

9.2.1. Phục vụ đồ ăn và đồ uống

9.2.2. Chăm sóc và hỗ trợ khách khi có yêu cầu trong suốt quá trình phục vụ

9.2.3. Luôn đảm bảo sự riêng tƣ, sạch sẽ và gọn gàng cho khu vực ăn uống của khách

9.3. Dọn dẹp sau khi sự kiện kết thúc
9.3.1. Dọn sạch hết đồ ăn, gia vị và các dụng cụ ăn uống trên bàn

9.3.2. Hoàn thành việc dọn dẹp để phòng sự kiện sẵn sàng chuẩn bị cho những sự kiện tiếp theo

IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học thực hành


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

3. Học liệu, dụng cụ: dụng cụ, thiết bị thực hành theo yêu cầu

4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài tập, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: Thao tác đúng quy trình và tiêu chuẩn đặt ra cho từng kỹ năng

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện tất cả công việc của bộ phận phục vụ bàn

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, làm bài tập đầy đủ đạt chất lượng cao.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn

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


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề, làm mẫu

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo sổ tay giảng viên

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý: bài,3,4,5,6
4. Tài liệu tham khảo:

[1] Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam nghề phục vụ nhà hàng, Tổng cục du lịch Việt Nam
[2] Giáo trình nghiệp vụ nhà hang sạn (cách tiếp cận thực tế), Tổng cục du lịch Việt Nam
Tên môn học: Nghiệp vụ chế biến món ăn

Mã số môn học: MH 17

Thời gian môn học: 90  giờ (Lý thuyết: 0 giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: 84 giờ; Kiểm tra: 6 giờ).

I. Vị trí, tính chất của môn học: 


- Nghiệp vụ chế biến món ăn là môn học bắt buộc trong chương trình dạy nghề trình độ Trung cấp nghề Quản trị khách sạn. 

- Nghiệp vụ chế biến món ăn là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề Quản trị khách sạn trong lĩnh vực chế biến món ăn.

II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức: Giúp người học

 + Trình bày được những công thức cơ bản trong chế biến món ăn và pha chế đồ uống. 
           + Nhận diện được quy trình chế biến món ăn và pha chế đồ uống. 

           + Liệt kê được những phương pháp chế biến món ăn đảm bảo dinh dưỡng và an toàn thực phẩm. 

           + Mô tả được một số phương pháp trang trí món ăn đảm bảo tính thẩm mỹ và thu hút khách hàng. 

-Về kỹ năng: 

+ Thao tác được các quy trình chế biến những món ăn và pha chế đồ uống cơ bản. 

+ Chỉ rõ được các lỗi thường gặp trong chế biến món ăn và pha chế đồ uống.   

           + Bước đầu trang trí được món ăn đảm bảo tính thẩm mỹ

           + Chỉ rõ được các phương pháp chế biến món ăn và đồ uống đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm. 

           + Thiết lập được thực đơn phù hợp cho khách hàng. 
-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch, với yêu cầu của  lĩnh vực Quản trị khách sạn. 

III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương, mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra     

	1
	Chương 1: Chế biến món ăn tái - luộc

1. Tái dê

2. Gà luộc (Thịt lợn luộc, rau luộc)


	6
	
	5
	1

	2
	Chương 2: Chế biến các món canh, riêu, xáo

1. Canh sườn bí đao

2. Canh rau ngót thịt nạc

3. Canh ngao

4. Canh chua cá

5. Riêu cá

6. Vịt sáo măng
	12
	
	11
	1

	3
	Chương 3: Chế biến các món tần, ninh, hấp. 

1. Gà tần hạt sen

2. Chân giò ninh măng 

3. Lẩu cá

4. Cá hấp bia

5. Trứng hấp vân
	12
	
	11
	1

	4
	Chương 4: Chế biến các món kho, rim, rang, xào

1. Thịt kho tàu

2. Đậu phụ kho thịt 

3. Thịt rim

4. Gà rang muối

5. Sườn xào chua ngọt 
	12
	
	11
	1

	5
	Chương 5: Chế biến các món rán, nướng

1. Trứng đúc thịt rán

2. Cá chiên xù

3. Tôm viên tuyết hoa 

4. Thịt lợn nướng


	12
	
	11
	1

	6
	Chương 6: Chế biến các món xôi và súp 

1. Xôi gấc

2. Xôi vò

3. Súp gà 
	12
	
	12
	

	7
	Chương 7: Cách trang trí món ăn và pha chế đồ uống 

1. Trang trí hình khối

2. Trang trí hoa 

3. Pha chế Cà phê 

2. Pha chế sinh tố, nước ép hoa quả, một số loại rượu
	12
	
	11
	1

	8
	Chương 8: Phương pháp xây dựng thực đơn và chế biến món ăn đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm 

1. Thực đơn trọn gói

2. Thực đơn trọn gói có lựa chọn

3. Thực đơn gọi món 

4. Phương pháp chế biến món ăn đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm
	12
	
	12
	

	
	Cộng
	90
	
	84
	6


2. Nội dung chi tiết: 

Chương 1: Chế biến món ăn tái - luộc

Thời gian:  6 giờ

1.Mục tiêu: 

- Trình bày được kiến thức cơ bản về chế biến các món ăn tái - luộc

- Thao tác được cách chế biến các món ăn tái - luộc

- Xác định được các lỗi thường gặp trong chế biến các món ăn tái luộc. 

2. Nội dung chương: 

2.1.Tái dê

2.2. Gà luộc (Thịt lợn luộc, rau luộc)

Kiểm tra

Chương 2: Chế biến các món canh, riêu, xáo                             Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu: 

       
- Trình bày được kiến thức cơ bản về chế biến các món canh, riêu, xáo

           - Thao tác được quy trình chế biến các món ăn canh, riêu, xáo

- Xác định được các lỗi thường gặp trong chế biến các món ăn tái luộc. 

          - Liệt kê được công thức chế biến các món canh, riêu, xáo

           2. Nội dung chương

             2.1. Canh sườn bí đao

             2.2. Canh rau ngót thịt nạc

             2.3. Canh ngao

             2.4. Canh chua cá

             2.5. Riêu cá

             2.6. Vịt sáo măng

Kiểm tra

Chương 3: Chế biến các món tần, ninh, hấp.                             Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được kiến thức cơ bản về chế biến các món tần, ninh, hấp.

          - Thao tác được quy trình chế biến các món ăn tần, ninh, hấp.

- Xác định được các lỗi thường gặp trong chế biến các món tần, ninh, hấp.

          - Liệt kê được công thức chế biến các món tần, ninh, hấp.

2. Nội dung chương: 

2.1. Gà tần hạt sen

2.2. Chân giò ninh măng 

2.3. Lẩu cá

2.4. Cá hấp bia

2.5. Trứng hấp vân

Kiể tra

Chương 4: Chế biến các món kho, rim, rang, xào                          Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu:

- Trình bày được kiến thức cơ bản về chế biến các món kho, rim, rang, xào

          - Thao tác được quy trình chế biến các món ăn kho, rim, rang, xào

- Xác định được các lỗi thường gặp trong chế biến các món kho, rim, rang, xào

          - Liệt kê được công thức chế biến các món kho, rim, rang, xào

2. Nội dung chương: 

2.1. Thịt kho tàu

2.2. Đậu phụ kho thịt 

2.3. Thịt rim

2.4. Gà rang muối

2.5. Sườn xào chua ngọt 

Kiểm tra

Chương 5: Chế biến các món rán, nướng                                     Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu: 

          - Trình bày được kiến thức cơ bản về chế biến các món rán, nướng

          - Thao tác được quy trình chế biến các món rán, nướng

- Xác định được các lỗi thường gặp trong chế biến các món rán, nướng

          - Liệt kê được công thức chế biến các món rán, nướng

2. Nội dung chương: 

2.1. Trứng đúc thịt rán

2.4. Cá chiên xù

2.5. Tôm viên tuyết hoa

2.6. Thịt lợn nướng

Kiểm tra

Chương 6: Chế biến các món xôi và súp                                   Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu: 

          - Trình bày được kiến thức cơ bản về chế biến các món xôi và súp

          - Thao tác được quy trình chế biến các món xôi và súp

- Xác định được các lỗi thường gặp trong chế biến các món xôi và súp

          - Liệt kê được công thức chế biến các món xôi và súp

2. Nội dung chương: 

2.1. Xôi gấc

2.2. Xôi vò

2.3. Súp gà 

Chương 7: Cách trang trí món ăn và pha chế đồ uống           Thời gian: 12 giờ
1. Mục tiêu: 

          - Thao tác được quy trình trang trí món ăn và pha chế đồ uống

- Xác định được các lỗi thường gặp trong trang trí món ăn và pha chế đồ uống

          - Liệt kê được công thức pha chế đồ uống

2. Nội dung chương: 

2.1. Trang trí hình khối

2.2. Trang trí hoa 

2.3. Pha chế cà phê 

2.2. Pha chế sinh tố, nước ép hoa quả, một số loại rượu

Kiểm tra

Chương 8: Phương pháp xây dựng thực đơn và chế biến món ăn đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm 

Thời gian: 7 giờ
1. Mục tiêu: 

          - Thao tác được quy trình phương pháp xây dựng thực đơn và chế biến món ăn đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm 

          - Xác định được các lỗi thường gặp trong xây dựng thực đơn và chế biến món ăn đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm 

2. Nội dung chương: 

2.1. Thực đơn trọn gói

2.2. Thực đơn trọn gói có lựa chọn

2.3. Thực đơn gọi món 

4. Phương pháp chế biến món ăn đảm bảo vệ sinh an toàn thực phẩm

IV. Điều kiện thực hiện môn học:
1. Phòng học thực hành


2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, Projector


3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Nguyên liệu chế biến, dụng cụ chế biến theo yêu cầu


4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức: Đánh giá thông qua bài kiểm tra thực hành, sinh viên cần đạt các yêu cầu các nội dung cơ bản về kiến thức môn học. 


- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc thực hành các nội dung liên quan đến chế biến món ăn. 


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ, thục hành  và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học: 

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị  khách sạn

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

- Đối với giáo viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: làm mẫu, thuyết trình, phát vấn.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo đề cương chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3.Những trọng tâm cần chú ý: Toàn bộ nội dung

4.Tài liệu tham khảo: 

[1] Giáo trình kỹ thuật chế biến món ăn (2008), Trường Cao đẳng kỹ thuật khách sạn và du lịch, Hải Dương. 

[2] Tiêu chuẩn nghề du lịch Việt Nam, nghề Chế biến món ăn, Tổng cục du lịch Việt Nam

5. Ghi chú và giải thích (nếu có):

Tên môn học: An ninh an toàn trong khách sạn.

Mã môn học: MH18


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

I. Vị trí, tính chất của môn học:

- Vị trí: An ninh an toàn trong khách sạn là môn học chuyên ngành trong chương trình đào tạo nghề Quản trị khách sạn.
-Tính chất: An ninh an toàn trong khách sạn là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề Quản trị khách sạn nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề quản trị khách sạn.

II. Mục tiêu môn học: 

- Về kiến thức:     

+ Trình bày được khái niệm an ninh, an toàn, tầm quan trọng của công tác an ninh an toàn và các biện pháp phòng ngừa, giữ gìn an ninh an toàn ở khách sạn

+ Trình bày được những quy định cơ bản về an ninh an toàn

+ Nhận diện được các quy trình và cách xử lý các tình huống gây mất an ninh an toàn ở khách sạn.
- Về kỹ năng: 

 + Quản lý và sử  dụng được các thiết bị an ninh an toàn ở khách sạn.

 + Vận dụng những kiến thức an ninh an toàn vào thực tiễn công việc tại các khách sạn.
-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực Quản trị khách sạn.
III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra    

	1
	Chương 1: Tổng quan về an ninh an toàn trong khách sạn

1.1. Khái niệm, đặc điểm và vai trò của hoạt động an ninh

1.2. Chức năng, nhiệm vụ của bộ phận an ninh
	3
	3
	
	

	2
	Chương 2: Quản lý nhân sự tại bộ phận an ninh khách sạn

2.1.Tổ chức lao động bộ phận an ninh

2.2. Tuyển dụng và bố trí nhân sự bộ phận an ninh

2.3. Giám sát, điều hành, đào tạo và đãi ngộ nhân sự 
	6
	6
	
	

	3
	Chương 3: Quản lý cơ sở vật chất tại bộ phận an ninh khách sạn

3.1. Quản lý các khu phòng dịch vụ tại bộ phận an ninh

3.2. Quản lý trang thiết bị và văn phòng phẩm
	3
	3
	
	

	4
	Chương 4: Nghiệp vụ tuần tra và phòng cháy chữa cháy trong khách sạn

4.1. Nghiệp vụ tuần tra trong khách sạn

4.2. Nghiệp vụ phòng cháy chữa cháy trong khách sạn
	6
	5
	
	1

	5
	Chương 5: Nghiệp vụ kiểm soát ra vào, chìa khoá, nhà kho và rác thải

5.1. Quy trình kiểm soát người vào ra khách sạn

5.2. Quy trình kiểm tra hàng hoá, tài sản và xe vào ra khách sạn

5.3. Quy trình kiểm soát chìa khoá, nhà kho và rác thải
	6
	6
	
	

	6
	Chương 6: Nghiệp vụ xử lý tình huống an ninh an toàn trong khách sạn

6.1. Nghiệp vụ xử lý các tình huống gây mất an ninh an toàn

6.2. Nghiệp vụ xử lý các trường hợp gây mất an ninh an toàn

6.3. Quản lý an ninh tại một số bộ phận trong khách sạn
	6
	5
	
	1

	
	Cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết: 

Chương 1: Tổng quan về an ninh an toàn trong khách sạn   Thời gian: 3 giờ

1.Mục tiêu: 

- Trình bày được khái niệm, đặc điểm, vai trò của hoạt động an ninh trong khách sạn

- Xác định được các chức năng, nhiệm vụ của bộ phận an ninh trong khách sạn

2.Nội dung chương: 

1.1. Khái niệm, đặc điểm và vai trò của hoạt động an ninh

1.1.1. Khái niệm an ninh khách sạn

1.1.2. Đặc điểm hoạt động an ninh

1.1.3. Vai trò của hoạt động an ninh

1.2. Chức năng, nhiệm vụ của bộ phận an ninh

1.2.1. Chức năng của bộ phận an ninh

1.2.2. Nhiệm vụ của bộ phận an ninh


Câu hỏi ôn tập

Chương 2: Quản lý nhân sự tại bộ phận an ninh khách sạn   Thời gian: 6 giờ
1.Mục tiêu: 

Trình bày được nội dung công tác quản lý nhân sự tại bộ phận an ninh khách sạn

2.Nội dung chương: 

2.1.Tổ chức lao động bộ phận an ninh

2.1.1. Mô hình tổ chức

2.1.2. Nhiệm cụ của một số chức danh quản lý và nhân viên

2.1.3. Quan hệ phối hợp với các bộ phận

2.2. Tuyển dụng và bố trí nhân sự bộ phận an ninh

2.2.1. Mô tả công việc

2.2.2. Định mức công việc ở bộ phận an ninh

2.2.3. Tuyển dụng lao động

2.2.4. Tuyển dụng lao động

2.2.5. Công việc trong một ca

2.3. Giám sát, điều hành, đào tạo và đãi ngộ nhân sự

2.3.1. Giám sát, điều hành hoạt động

2.3.2. Đào tạo và đãi ngộ nhân sự


Câu hỏi ôn tập

Chương 3: Quản lý cơ sở vật chất tại bộ phận an ninh khách sạn          Thời gian: 6 giờ

1.Mục tiêu: 

- Trình bày được nội dung công tác quản lý các khu phòng dịch vụ và các trang thiết bị, văn phòng phẩm tại bộ phận an ninh khách sạn.

2.Nội dung chương: 
3.1. Quản lý các khu phòng dịch vụ tại bộ phận an ninh

3.1.1. Khu vực hoạt động của bộ phận an ninh

3.1.2. Bố trí mặt bằng tại bộ phận an ninh

3.2. Quản lý trang thiết bị và văn phòng phẩm

3.2.1. Quản lý các thiết bị

3.2.2. Quản lý văn phòng phẩm

3.2.3. Kế hoạch ngân sách hàng năm


Câu hỏi ôn tập 

Chương 4: Nghiệp vụ tuần tra và phòng cháy chữa cháy trong khách sạn                          Thời gian: 6 giờ

1.Mục tiêu: 

-Trình bày được những kiến thức về nghiệp vụ tuần tra và phòng cháy chữa cháy trong khách sạn.
2.Nội dung chương: 
4.1. Nghiệp vụ tuần tra trong khách sạn

4.1.1. Khu vực tuần tra

4.1.2. Đối tượng và cách thức tuần tra

4.1.3. Kiểm tra và ghi chép việc tuần tra các khu vực

4.1.4. Xử lý một số tình huống

4.2. Nghiệp vụ phòng cháy chữa cháy trong khách sạn

4.2.1. Phương án và nội quy phòng cháy chữa cháy

4.2.2. Kiểm tra các thiết bị dụng cụ phòng cháy chữa cháy

4.2.3. Đối phó với hoả hoạn trong khách sạn


Câu hỏi ôn tập 

Kiểm tra





     

Chương 5: Nghiệp vụ kiểm soát ra vào, chìa khoá, nhà kho và rác thải

Thời gian: 6 giờ

1.Mục tiêu: 

- Trình bày được quy trình kiểm soát ra vào, hàng hoá, tài sản và xe vào ra khách sạn

- Xác định được quy trình kiểm soát chìa khoá, nhà kho và rác thải trong khách sạn.
2.Nội dung chương: 
5.1. Quy trình kiểm soát người vào ra khách sạn

5.1.1. Quy trình kiểm soát khách vào ra khách sạn 

5.1.2.Quy trình kiểm soát nhân viên vào ra khách sạn

5.2. Quy trình kiểm tra hàng hoá, tài sản và xe vào ra khách sạn

5.2.1. Quy trình kiểm soát hàng hoá vào ra khách sạn 

5.2.2. Quy trình kiểm soát các loại xe vào ra khách sạn 

5.2.3. Quy trình trông giữ xe máy, ô tô

5.3. Quy trình kiểm soát chìa khoá, nhà kho và rác thải

5.3.1. Quy trình kiểm soát chìa khoá

5.3.2. Quy trình kiểm soát an ninh khu vực kho

5.3.3. Quy trình kiểm soát rác thải


Câu hỏi ôn tập 

Chương 6: Nghiệp vụ xử lý tình huống an ninh an toàn trong khách sạn                 Thời gian: 3 giờ
1.Mục tiêu: 

- Trình bày được nghiệp vụ xử lý các tình huống gây mất an ninh an toàn, các trường hợp gây mất an ninh an toàn.

- Quản lý được an ninh tại một số bộ phận trong khách sạn

2.Nội dung chương: 
6.1. Nghiệp vụ xử lý các tình huống gây mất an ninh an toàn

6.1.1. Quy trình xử lý tình huống của bộ phận an ninh

6.1.2. Nghiệp vụ xử lý các tình huống gây mất an ninh trật tự

6.2. Nghiệp vụ xử lý các trường hợp gây mất an ninh an toàn

6.2.1. Nghiệp vụ xử lý mất mát, hư hỏng

6.2.2. Nghiệp vụ xử lý các chất cần được kiểm soát

6.2.3. Nghiệp vụ xử lý người chết trong khách sạn

6.2.4. Nghiệp vụ xử lý đe doạ đánh bom

6.2.5. An ninh các mối đe doạ của khủng bố

6.3. Quản lý an ninh tại một số bộ phận trong khách sạn

6.3.1. An ninh nhà hàng

6.3.2. An ninh câu lạc bộ đêm

6.3.3. An ninh khu vực bể bơi, spa


Câu hỏi ôn tập 

Kiểm tra








IV. Điều kiện thực hiện môn học

1.  Phòng học lý thuyết


2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, máy chiếu


3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: câu hỏi, bài tập thảo luận, tạp chí, sách, báo.


4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:: 

1. Nội dung

- Kiến thức: Đánh giá thông qua bài kiểm tra, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: Kiểm tra lý thuyết các nội dung liên quan đến công tác an ninh an toàn trong khách sạn.

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc: Kiểm tra trắc nghiệm các nội dung liên quan đến nghiệp vụ xử lý các tình huống an ninh an toàn trong khách sạn.

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài

2. Phương pháp

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra thường xuyên, định kỳ, kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề quản trị khách sạn

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

- Đối với giáo viên

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên giao bài tập nhóm, thảo luận... giáo viên cần lưu ý riêng cho từng đối tượng người học cho các chuyên ngành.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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo chương trình môn học

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: 

Chương 1,4,5,6.

4. Tài liệu cần tham khảo: 

[1] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ An ninh khách sạn, Nhà xuất bản Lao động.

[2] Bài giảng An ninh khách sạn, trường Đại học Thương Mại

[3] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ Buồng, Nhà xuất bản Lao động.

[4] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ Lễ tân, Nhà xuất bản Lao động.
Tên môn học: Thực tế tại cơ sở
Mã môn học: MH19


Thời gian môn học: 180 giờ (Lý thuyết: giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: 180 giờ; Kiểm tra: giờ)

I. Vị trí, tính chất của môn học:

- Vị trí: Thực tế tại cơ sở  là môn học bắt buộc trong chương trình đào tạo nghề Quản trị khách sạn.
-Tính chất: Thực tế tại cơ sở là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề Quản trị khách sạn nhằm hình thành những phẩm chất, kỹ năng nghề cho người lao động làm nghề quản trị khách sạn.

II. Mục tiêu môn học: 

- Về kiến thức:     

+ Tổng hợp tất cả kiến thức đã học từ những môn nghiệp vụ: phục vụ lễ tân, phục vụ buồng, phục vụ bàn, chế biến món ăn và những môn chuyên ngành khác
- Về kỹ năng: 

+ Quan sát công việc thực tế
+ Áp dụng những kiến thức, kỹ năng đã học vào thực tế

+ Hình thành kinh nghiệm làm việc thực tế về nghề quản trị khách sạn

- Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm
+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực Quản trị khách sạn.
III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra    

	1
	Nội dung 1: Thực tế tại bộ phận lễ tân khách sạn

Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	45
	
	45
	

	2
	Nội dung 2: Thực tế tại bộ phận phục vụ buồng 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	45
	
	45
	

	3
	Nội dung 3: Thực tế tại bộ phận phục vụ bàn

Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	45
	
	45
	

	4
	Nội dung 4: Thực tế tại bộ phận chế biến món ăn

Thực tế một số những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	45
	
	45
	

	
	Cộng
	180
	
	180
	


2. Nội dung chi tiết: 

Nội dung 1: Thực tế tại bộ phận lễ tân khách sạn                   Thời gian: 45 giờ

1.Mục tiêu: 

- Thực tế hoạt động tại bộ phận lễ tân với các công việc như: chào đón khách, tiếp nhận yêu cầu đặt buồng của khách, hướng dẫn và làm thủ tục check – in, check – out, đổi buồng, hủy buồng, thanh toán hóa đơn, kết thúc ca làm việc, xử lý tình huống phát sinh......
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
Nội dung 2: Thực tế tại bộ phận phục vụ buồng                                Thời gian: 45 giờ
1.Mục tiêu: 

Thực tế hoạt động tại bộ phận phục vụ buồng với nội dung công việc: sắp xếp xe đẩy, dọn buồng khách, dọn buồng tắm, cung cấp đồ vải, cung cấp dịch vụ tại buồng, đổi buồng cho khách, xử lý tình huống phát sinh....
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
Nội dung 3: Thực tế tại bộ phận phục vụ bàn                                  Thời gian: 45 giờ

1.Mục tiêu: 

- Thực tế hoạt động tại bộ phận phục vụ nhà hàng với các nội dung công việc: chuẩn bị đón khách, đón và tiếp khách, phục vụ khách ăn uống, dọn bàn, giao tiếp với khách hàng, xử lý tình huống phát sinh
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường

Nội dung 4: Thực tế tại bộ phận chế biến món ăn                             Thời gian: 45 giờ

1.Mục tiêu: 

- Thực tế hoạt động tại bộ phận chế biến món ăn với các nội dung công việc: nhận và kiểm tra thực phẩm, sơ chế thực phẩm, chuẩn bị nguyên liệu, làm nước dùng, các loại sốt, chế biến một vài món đơn giản
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
IV. Điều kiện thực hiện môn học

1.  Thực tế tại các khách sạn.

2. Trang thiết bị máy móc: môi trường thực tế của đơn vị

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Thực tế của đơn vị

4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:: 

1. Nội dung

- Kiến thức: Đánh giá thông qua thu hoạch sau chuyến đi, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: Nhận biết được nội dung công việc thực tế, những điểm mới của thực tế so với kiến thức học trong nhà trường, so sánh được hiệu quả của việc học ở trường sau khi áp dụng vào công việc thực tế
- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc liên quan đến tất cả những kỹ năng đã học: phục vụ lễ tân, phục vụ buồng, phục vụ bàn, chế biến món ăn
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài

2. Phương pháp

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra thường xuyên, định kỳ, kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề quản trị khách sạn

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

- Đối với giáo viên
+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: Giao nhiệm vụ, bài tập lớn, nội dung bài thu hoạch, đốn đốc sinh viên thực hiện, kiểm tra giám sát, chấm bài thu hoạch.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên giao bài tập nhóm, thảo luận... giáo viên cần lưu ý riêng cho từng đối tượng người học cho các chuyên ngành. Nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

-  Đối với người học:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo chương trình môn học

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: toàn bộ nội dung
4. Tài liệu cần tham khảo: 

[1] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ lễ tân
[2] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ phục vụ nhà hàng, Nhà xuất bản Lao động.
[3] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ Buồng, Nhà xuất bản Lao động.

[4] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ chế biến món ăn, Nhà xuất bản Lao động.
Tên môn học: Thực tập tốt nghiệp
Mã môn học: MH20


Thời gian môn học: 270 giờ (Lý thuyết: giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: 270 giờ; Kiểm tra: giờ)

I. Vị trí, tính chất của môn học:

- Vị trí: Thực tập tốt nghiệp là môn học bắt buộc trong chương trình đào tạo nghề Quản trị khách sạn.
-Tính chất: Thực tập tốt nghiệp là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề Quản trị khách sạn nhằm rèn luyện thêm những phẩm chất, kỹ năng nghề cho người lao động làm nghề quản trị khách sạn, đảm bảo vững vàng kỹ năng nghề sau khi ra trường và làm việc thực tế.
II. Mục tiêu môn học: 

- Về kiến thức:     

+ Tổng hợp tất cả kiến thức đã học từ những môn nghiệp vụ: phục vụ lễ tân, phục vụ buồng, phục vụ bàn, chế biến món ăn và những môn chuyên ngành khác

- Về kỹ năng: 

+ Quan sát công việc thực tế

+ Áp dụng những kiến thức, kỹ năng đã học vào thực tế

+ Hình thành kinh nghiệm làm việc thực tế về nghề quản trị khách sạn

- Về năng lực tự chủ và chịu trách nhiệm
+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực Quản trị khách sạn.
III. Nội dung môn học: 

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

	Số TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra    

	1
	Nội dung 1: Thực tế tại bộ phận lễ tân khách sạn

Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	54
	
	54
	

	2
	Nội dung 2: Thực tế tại bộ phận phục vụ buồng 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	54
	
	54
	

	3
	Nội dung 3: Thực tế tại bộ phận phục vụ bàn

Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	54
	
	54
	

	4
	Nội dung 4: Thực tế tại bộ phận chế biến món ăn

Thực tế một số những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	54
	
	54
	

	5
	Nội dung 4: Thực tế tại bộ phận an ninh – an toàn trong khách sạn

Thực tế một số những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
	54
	
	54
	

	
	Cộng
	270
	
	270
	


2. Nội dung chi tiết: 

Nội dung 1: Thực tế tại bộ phận lễ tân khách sạn                   Thời gian: 54 giờ

1.Mục tiêu: 

- Thực tế hoạt động tại bộ phận lễ tân với các công việc như: chào đón khách, tiếp nhận yêu cầu đặt buồng của khách, hướng dẫn và làm thủ tục check – in, check – out, đổi buồng, hủy buồng, thanh toán hóa đơn, kết thúc ca làm việc, xử lý tình huống phát sinh......
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
Nội dung 2: Thực tế tại bộ phận phục vụ buồng                                Thời gian: 54 giờ
1.Mục tiêu: 

Thực tế hoạt động tại bộ phận phục vụ buồng với nội dung công việc: sắp xếp xe đẩy, dọn buồng khách, dọn buồng tắm, cung cấp đồ vải, cung cấp dịch vụ tại buồng, đổi buồng cho khách, xử lý tình huống phát sinh....
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
Nội dung 3: Thực tế tại bộ phận phục vụ bàn                                  Thời gian: 54 giờ

1.Mục tiêu: 

- Thực tế hoạt động tại bộ phận phục vụ nhà hàng với các nội dung công việc: chuẩn bị đón khách, đón và tiếp khách, phục vụ khách ăn uống, dọn bàn, giao tiếp với khách hàng, xử lý tình huống phát sinh
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường

Nội dung 4: Thực tế tại bộ phận chế biến món ăn                             Thời gian: 54 giờ

1.Mục tiêu: 

- Thực tế hoạt động tại bộ phận chế biến món ăn với các nội dung công việc: nhận và kiểm tra thực phẩm, sơ chế thực phẩm, chuẩn bị nguyên liệu, làm nước dùng, các loại sốt, chế biến một vài món đơn giản
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường
Nội dung 4: Thực tế tại bộ phận an ninh – an toàn trong khách sạn Thời gian: 54 giờ

1.Mục tiêu: 

- Thực tế hoạt động tại bộ phận chế biến món ăn với các nội dung công việc: nhận và kiểm tra thực phẩm, sơ chế thực phẩm, chuẩn bị nguyên liệu, làm nước dùng, các loại sốt, chế biến một vài món đơn giản
2.Nội dung chương: 
Thực tế toàn bộ những công việc, thực hành những kỹ năng đã được nghiên cứu, được rèn luyện trong quá trình học tập tại trường




     
IV. Điều kiện thực hiện môn học

1.  Thực tế tại các khách sạn.

2. Trang thiết bị máy móc: môi trường thực tế của đơn vị

3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: Thực tế của đơn vị

4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:: 

1. Nội dung

- Kiến thức: Đánh giá thông qua thu hoạch sau chuyến đi, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: Nhận biết được nội dung công việc thực tế, những điểm mới của thực tế so với kiến thức học trong nhà trường, so sánh được hiệu quả của việc học ở trường sau khi áp dụng vào công việc thực tế
- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện các công việc liên quan đến tất cả những kỹ năng đã học: phục vụ lễ tân, phục vụ buồng, phục vụ bàn, chế biến món ăn, nghiệp vụ an ninh – an toàn
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài

2. Phương pháp

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra thường xuyên, định kỳ, kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề quản trị khách sạn

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

- Đối với giáo viên
+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: Giao nhiệm vụ, bài tập lớn, nội dung bài thu hoạch, đốn đốc sinh viên thực hiện, kiểm tra giám sát, chấm bài thu hoạch.
+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên giao bài tập nhóm, thảo luận... giáo viên cần lưu ý riêng cho từng đối tượng người học cho các chuyên ngành.

-  Đối với người học:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo chương trình môn học

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm chương trình cần chú ý: toàn bộ nội dung
4. Tài liệu cần tham khảo: 

[1] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ lễ tân
[2] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ phục vụ nhà hàng, Nhà xuất bản Lao động.

[3] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ Buồng, Nhà xuất bản Lao động.

[4] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ chế biến món ăn, Nhà xuất bản Lao động.
[5] Tổng cục Du lịch, Hội đồng cấp chứng chỉ Nghiệp vụ du lịch Việt Nam (2007), Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam (Tiêu chuẩn VTOS)- Nghiệp vụ An ninh khách sạn, Nhà xuất bản Lao động.
Tên môn học: Marketing dịch vụ lưu trú

Mã số môn học: MH21

Thời gian môn học: 30 giờ (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành: 0 giờ; Kiểm tra 02 giờ).

I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Vị trí: Marketing dịch vụ lưu trú là môn học tự chọn trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn
-Tính chất: Marketing dịch vụ lưu trú là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người lao động làm nghề trong lĩnh vực kinh doanh lưu trú du lịch.
II. Mục tiêu môn học:  

Về kiến thức

- Nhận biết tổng quan về marketing dịch vụ lưu trú

- Lựa chọn thị trường mục tiêu và định vị thị trường
- Phân tích được quyết định về sản phẩm dịch vụ lưu trú và giá dịch vụ 
- Trình bày được quyết định phân phối và truyền thông dịch vụ
Về kỹ năng
- Rèn luyện kỹ năng marketing sản phẩm dịch vụ du lịch.

- Có kĩ năng xác định giá thành, giá bán của sản phẩm dịch vụ lưu trú.

- Kĩ năng giao tiếp phục vụ khách hàng.

Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ lưu trú du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực Quản trị khách sạn.

III. Nội dung môn học: 

1. Nội dung tổng quát và phân phối thời gian: 
	Số TT
	Tên chương, mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	7 
	Chương 1: Tổng quan về marketing dịch vụ lưu trú 
1.1 Vai trò của dịch vụ lưu trú trong nền kinh doanh du lịch

1.2 Khái niệm và phân loại dịch vụ lưu trú

1.3 Hệ thống cung ứng dịch vụ lưu trú 

1.4 Hệ thống marketing dịch vụ

1.5 Khái niệm về marketing dịch vụ lưu trú

1.6  Bố trí buồng cho khách hàng
	02
	02
	
	

	2
	Chương 2 : Lựa chọn thị trường mục tiêu và định vị thị trường
2.1Phân đoạn thị trường mục tiêu và lựa chọn thị trường mục tiêu

2.2 Định vị

2.3 Sử dụng kết quả nghiên cứu để quyết định định vị dịch vụ

2.4 Các hoạt động trọng tâm của định vị
	04
	04
	
	

	3 
	Chương 3 : Đưa ra được quyết định về sản phẩm dịch vụ lưu trú 
3.1 Tổng quan về sản phẩm dịch vụ lưu trú

3.2 Quyết định đặc trưng của dịch vụ lưu trú

3.3 Quyết định chất lượng dịch vụ lưu trú

3.4  Phát triển dịch vụ lưu trú mới

3.5  Quyết định thương hiệu dịch vụ lưu trú

3.6  Kế hoạch hóa dịch vụ lưu trú
	14
	13
	
	01

	4 
	Chương 4: Đưa ra được quyết định về giá dịch vụ

4.1 Đặc trưng của định giá dịch vụ lưu trú

4.2 Phương pháp xác định giá dịch vụ lưu trú

4.3  Mối quan hệ giữa giá cả và giá trị cảm nhận của khách hàng về dịch vụ
	06
	05
	
	01

	5
	Chương 5: Quyết định phân phối và truyền thông dịch vụ
    5.1 Khái quát về phân phối dịch vụ, truyền thông dịch vụ 
5.2 Quyết định phương thức phân phối, truyền thông dịch vụ lưu trú

5.3  Vai trò của công nghệ trong phân phối dịch vụ lưu trú

5.4  Những thách thức trong truyền thông dịch vụ
	04
	04
	
	

	
	Cộng
	30
	28
	0
	02


2. Nội dung chi tiết: 

Chương  1: Tổng quan về marketing dịch vụ lưu trú

Thời gian: 02 giờ
1. Mục tiêu:


- Nhận biết được vai trò của dịch vụ lưu trú trong nền kinh doanh du lịch
- Phân loại được dịch vụ lưu trú 

- Phân tích được hệ thống cung ứng dịch vụ lưu trú và hệ thống marketing dịch vụ lưu trú

2. Nội dung chương: 

1.1 Vai trò của dịch vụ lưu trú trong nền kinh doanh du lịch

1.2  Khái niệm và phân loại dịch vụ lưu trú

1.3 Hệ thống cung ứng dịch vụ lưu trú 

1.4 Hệ thống marketing dịch vụ

1.5 Khái niệm về marketing dịch vụ lưu trú

1.6  Bố trí buồng cho khách hàng

Chương 2: Lựa chọn thị trường mục tiêu và định vị thị trường
Thời gian: 04 giờ
1. Mục tiêu: 


- Nhận biết được các bước phân đoạn thị trường mục tiêu

- Phân đoạn thị trường mục tiêu và lựa chọn thị trường mục tiêu
- Sử dụng kết quả nghiên cứu để quyết định định vị dịch vụ lưu trú

2. Nội dung chương

2. 1Phân đoạn thị trường mục tiêu và lựa chọn thị trường mục tiêu
2.2 Định vị

2.3 Sử dụng kết quả nghiên cứu để quyết định định vị dịch vụ

2.4 Các hoạt động trọng tâm của định vị

Chương 3: Đưa ra được quyết định về sản phẩm dịch vụ lưu trú và giá dịch vụ
              








Thời gian: 14 giờ
1. Mục tiêu: 


- Nhận biết được một số khái niệm.
- Mô tả được về tổng quan sản phẩm dịch vụ

- Phân tích được chất lượng dịch vụ lưu trú 

2. Nội dung chương: 

2.1 Quyết định đặc trưng của dịch vụ lưu trú

2.2  Quyết định chất lượng dịch vụ lưu trú

2.3  Phát triển dịch vụ lưu trú mới

2.4  Quyết định thương hiệu dịch vụ lưu trú

2.5  Kế hoạch hóa dịch vụ lưu trú

Câu hỏi ôn tập chương
Kiểm tra

Chương 4: Đưa ra được quyết định về giá dịch vụ        
Thời gian: 06 giờ
1. Mục tiêu:  



- Nhận biết được đặc trưng của định giá dịch vụ lưu trú


- Phân tích được phương pháp xác định giá dịch vụ lưu trú


- Mô tả được mối quan hệ giữa giá cả và giá trị cảm nhận của khách hàng về dịch vụ 

2. Nội dung chương: 

2.1 Đặc trưng của định giá dịch vụ lưu trú
2.2  Phương pháp xác định giá dịch vụ lưu trú
2.3  Mối quan hệ giữa giá cả và giá trị cảm nhận của khách hàng về dịch vụ

Câu hỏi ôn tập chương

Kiểm tra

Chương 5: Quyết định phân phối và truyền thông dịch vụ lưu trú Thời gian: 04 giờ
1. Mục tiêu:  


- Nhận biết được khái quát về phân phối dịch vụ, truyền thông dịch vụ 

- Phân tích được phương thức phân phối, truyền thông dịch vụ lưu trú
- Trình bày được vai trò của công nghệ trong phân phối dịch vụ lưu trú
2. Nội dung chương: 

2.1 Khái quát về phân phối dịch vụ, truyền thông dịch vụ 
2.2  Quyết định phương thức phân phối, truyền thông dịch vụ lưu trú
2.3  Vai trò của công nghệ trong phân phối dịch vụ lưu trú
2.4  Những thách thức trong truyền thông dịch vụ

Câu hỏi ôn tập chương

IV. Điều kiện thực hiện môn học:


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


2. Trang thiết bị máy móc: máy tính, máy chiếu projector, 


3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: câu hỏi, bài tập, tình huống..


4. Các điều kiện khác:

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức: Đánh giá thông qua các bài kiểm tra sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: Nhận biết được tổng quan về marketing dịch vụ lưu trú, lựa chọn thị trường mục tiêu và định vị thị trường, đưa ra được quyết định về sản phẩm dịch vụ lưu trú, quyết định phân phối và truyền thông dịch vụ 


- Về kĩ năng: kỹ năng xác định giá thành, giá bán của sản phẩm dịch vụ lưu trú, kỹ năng giao tiếp phục vụ khách hàng.


- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, Ý thức sáng tạo tự học, rèn luyện nghiệp vụ hướng dẫn.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, thực hành và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:


1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn


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


- Đối với giảng viên:

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề.

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan

+Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+Chuẩn bị nội dung kiến thức theo đề cương chi tiết

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)


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

4. Tài liệu:

 
[1] Giáo trình Marketing dịch vụ, PGS.TS Phạm Thị Huyền, NXB Hà Nội, 2018, Trường ĐH Kinh tế quốc dân

 [2]  Giáo trình Marketing du lịch, Tổng cục du lịch,  NXB Lao động xã hội 2008
5. Ghi chú và giải thích (nếu có):
Tên môn học: Quản trị buồng khách sạn
Mã số môn học: MH22
Thời gian môn học: 60 giờ (Lý thuyết: giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: 58 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)

 I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Quản trị buồng khách sạn là môn học là môn học tự chọn trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

- Quản trị buồng khách sạn là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người học bằng cách cung cấp những kỹ năng về nội dung quản trị buồng trong khách sạn.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Giới thiệu về bộ phận buồng       

+ Ghi nhớ các tiêu chuẩn cho từng công việc
+ Vận dụng sáng tạo hiệu quả trong công việc

-Về kỹ năng: 
+ Lập kế hoạch và tổ chức bộ phận buồng

+ Quản lý nhân lực trong bộ phận buồng

+ Quản lý hoạt động làm vệ sinh

+ Quản lý đồ dùng vật dụng
-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề hướng dẫn du lịch

+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường.

III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Giới thiệu về bộ phận buồng
1.1. Trách nhiệm của bộ phận phục vụ buồng

1.2. Tầm quan trọng của việc phục vụ buồng

1.3. Liên hệ giữa bộ phận buồng với các bộ phận khác trong khách sạn 

	8
	
	8
	

	2.
	Bài 2: Lập kế hoạch và tổ chức bộ phận buồng
2.1. Lên kế hoạch cho bộ phận buồng

2.2. Tổ chức bộ phận buồng
 
	12
	
	12
	1

	3.
	Bài 3 : Quản lý nhân lực trong bộ phận buồng 3.1. Tuyển mộ

3.2. Lựa chọn ứng viên

3.3. Xếp lịch làm việc 
	16
	
	15
	1

	4.
	Bài 4: Quản lý hoạt động làm vệ sinh
4.1. Quản lý hoạt động làm vệ sinh phòng

4.2. Quản lý hoạt động làm vệ sinh khu vực công cộng

4.3. Quản lý hoạt động chăm sóc thảm và sàn đá
	12
	
	12
	

	5.
	Bài 5: Quản lý đồ dùng vật dụng
5.1. Nhóm các đồ dùng được dùng nhiều lần

5.2. Nhóm các đồ dùng một lần
	12
	
	12
	

	
	Cộng
	60
	
	58
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Giới thiệu về bộ phận buồng                                                 Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 


- Mô tả trách nhiệm của bộ phận buồng trong khách sạn
- Nêu bật được tầm quan trọng của bộ phận buồng, mối liên hệ với các bộ phận khác trong khách sạn
2.Nội dung chương: 
1.1. Trách nhiệm của bộ phận phục vụ buồng

1.2. Tầm quan trọng của việc phục vụ buồng

1.3. Liên hệ giữa bộ phận buồng với các bộ phận khác trong khách sạn
Bài 2: Lập kế hoạch và tổ chức bộ phận buồng                               Thời gian: 12giờ
1.Mục tiêu: 

- Lập được kế  hoạch hoạt động cho bộ phận buồng
- Giám sát, đôn đốc công việc đạt tiến độ theo kế hoạch
2.Nội dung chương: 
2.1. Lên kế hoạch cho bộ phận buồng

2.2. Tổ chức bộ phận buồng

Kiểm tra

Bài 3 : Quản lý nhân lực trong bộ phận buồng                               Thời gian: 16 giờ          
1.Mục tiêu: 

- Lập kế hoạch tuyển mộ nhân viên, tiến hành tuyển mộ và giao việc cho nhân viên
- Giám sát  hoạt động của nhân viên, hỗ trợ kịp thời khi cần thiết, đào tạo tại chỗ cho nhân viên
2.Nội dung chương: 
3.1. Tuyển mộ

3.2. Lựa chọn ứng viên

3.3. Xếp lịch làm việc

Kiểm tra





Bài 4: Quản lý hoạt động làm vệ sinh                                              Thời gian: 12giờ
1.Mục tiêu: 

- Lập kế hoạch làm vệ sinh các khu vực 
- Giám sát quá trình làm vệ sinh

- Đảm bảo các tiêu chuẩn vệ sinh được duy trì
2.Nội dung chương: 
4.1. Quản lý hoạt động làm vệ sinh phòng

4.2. Quản lý hoạt động làm vệ sinh khu vực công cộng

4.3. Quản lý hoạt động chăm sóc thảm và sàn đá
Bài 5: Quản lý đồ dùng vật dụng                                                    Thời gian: 12giờ
1.Mục tiêu: 

- Lập bảng quy định sử dụng vật dụng một lần, hoặc nhiều lần
- Kiểm tra giám sát hoạt động
2.Nội dung chương: 
5.1. Nhóm các đồ dùng được dùng nhiều lần

5.2. Nhóm các đồ dùng một lần
IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học thực hành


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

3. Học liệu, dụng cụ: dụng cụ, thiết bị thực hành theo yêu cầu


4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài tập, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: thực hành được các nội dung đã học, lập được các kế hoạch, đánh giá được kết quả công việc đặt ra

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện tất cả công việc của bộ phận phục vụ buồng

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, làm bài tập đầy đủ đạt chất lượng cao.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn

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


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề, làm mẫu

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo sổ tay giảng viên

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý: bài 1,2,3,4,5,6
4. Tài liệu tham khảo:

[1] Quản trị buồng khách sạn, khoa Khách sạn trường Đại học Thương Mại, 2017 (tài liệu số)
[2] Nghiệp vụ phục vụ buồng khách sạn (cách tiếp cận thực tế), Tổng cục du lịch Việt Nam
[3] Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam nghề phục vụ buồng, Tổng cục du lịch Việt Nam
Tên môn học: Quản trị đồ uống
Mã số môn học: MH23
Thời gian môn học: 60 giờ (Lý thuyết: giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: 58 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)

 I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Quản trị đồ là môn học là môn học tự chọn trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

- Quản trị đồ uống là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người học bằng cách cung cấp những kỹ năng về nội dung quản trị đồ uống trong kinh doanh dịch vụ ăn uống.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Giới thiệu về “bar”      
+ Kiến thức về các loại đồ uống    
-Về kỹ năng: 
+ Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại đồ uống

+ Quản lý và điều hành bar
-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề hướng dẫn du lịch

+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường.

III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Giới thiệu về “bar”           
1.1. Sự hình thành và phát triển của bar

1.2. Cơ cấu tổ chức bộ máy của bar

1.2. Trang thiết bị và các dụng cụ phục vụ bar

1.4. Bài trí quầy bar 
	8
	
	8
	

	2.
	Bài 2: Kiến thức về các loại đồ uống
2.1. Đồ uống không cồn
2.1.1. Khái niệm

2.1.2. Nguồn gốc xuất xứ

2.1.3. Phương pháp sản xuất

2.1.4. Phân loại

2.2. Đồ uống có cồn 
2.2.1. Khái niệm

2.2.2. Nguồn gốc xuất xứ

2.2.3. Phương pháp sản xuất

2.2.4. Phân loại
	16
	
	15
	1

	3.
	Bài 3 : Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại đồ uống 
3.1. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại đồ uống không cồn 
3.1.1. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại trà, cafe

3.1.2. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại nước hoa quả

3.1.3. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại sinh tố, mocktail
3.2. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại đồ uống có cồn
3.2.1 Các phương pháp pha chế và phục vụ cocktail

3.2.2. Các bước cơ bản thực hiện bài tập pha chế cocktail

3.2.3. Kỹ thuật trang trí cocktail

3.2.4. Các nguyên tắc cơ bản để xây dựng công thức cocktail

3.2.5. Một số công thức cơ bản pha chế cockail
	28
	
	27
	1

	4.
	Bài 4: Quản lý và điều hành bar
4.1. Chức năng, nhiệm vụ của người quản lý và giám sát

4.2. Xây dựng các kế hoạch họat động

4.3. Giám sát và quản lý các hoạt động của bar

4.4. Một số lưu ý với người quản lý và giám sát
	8
	
	8
	

	
	Cộng
	60
	
	58
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Giới thiệu về “bar”                                                                Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 


- Mô tả những nội dung chính về bar
- Nhận biết và sử dụng đúng các dụng cụ phục vụ quầy bar, đảm bảo an toàn cho dụng cụ và ch nhân viên
2.Nội dung chương: 
1.1. Sự hình thành và phát triển của bar

1.2. Cơ cấu tổ chức bộ máy của bar

1.2. Trang thiết bị và các dụng cụ phục vụ bar

1.4. Bài trí quầy bar
Bài 2: Kiến thức về các loại đồ uống                                         Thời gian: 16giờ
1.Mục tiêu: 

- Nhận biết được các loại đồ uống
- Phân biệt được các loại đồ uống
2.Nội dung chương: 
2.1. Đồ uống không cồn

2.1.1. Khái niệm

2.1.2. Nguồn gốc xuất xứ

2.1.3. Phương pháp sản xuất

2.1.4. Phân loại

2.2. Đồ uống có cồn 

2.2.1. Khái niệm

2.2.2. Nguồn gốc xuất xứ

2.2.3. Phương pháp sản xuất

2.2.4. Phân loại
Bài 3 : Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại đồ uống                Thời gian: 28 giờ          
1.Mục tiêu: 

- Pha chế được các loại đồ uống theo nhiều phương pháp khác nhau
- Xây dựng được công thức cocktail cơ bản
2.Nội dung chương: 
3.1. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại đồ uống không cồn 

3.1.1. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại trà, cafe

3.1.2. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại nước hoa quả

3.1.3. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại sinh tố, mocktail

3.2. Kỹ thuật pha chế và phục vụ các loại đồ uống có cồn

3.2.1 Các phương pháp pha chế và phục vụ cocktail

3.2.2. Các bước cơ bản thực hiện bài tập pha chế cocktail

3.2.3. Kỹ thuật trang trí cocktail

3.2.4. Các nguyên tắc cơ bản để xây dựng công thức cocktail

3.2.5. Một số công thức cơ bản pha chế cockail

Kiểm tra





Bài 4: Quản lý và điều hành bar                                                Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 

- Lập kế hoạch làm việc 

- Giám sát quá trình làm việc của nhân viện
- Hỗ trợ kịp thời nhân viên, tiến hành đào tạo tại chỗ cho nhân viên mới
2.Nội dung chương: 
4.1. Chức năng, nhiệm vụ của người quản lý và giám sát

4.2. Xây dựng các kế hoạch họat động

4.3. Giám sát và quản lý các hoạt động của bar

4.4. Một số lưu ý với người quản lý và giám sát
IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học thực hành


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

3. Học liệu, dụng cụ: dụng cụ, thiết bị thực hành theo yêu cầu


4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài tập, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: thực hành được các nội dung đã học, lập được các kế hoạch, đánh giá được kết quả công việc đặt ra

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện tất cả công việc của bộ phận phụ vụ đồ uống

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, làm bài tập đầy đủ đạt chất lượng cao.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn

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


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề, làm mẫu

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo sổ tay giảng viên

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý: bài 2,3,4
4. Tài liệu tham khảo:

[1] Nghiệp vụ pha chế đồ uống, Đặng Xuân Thu, Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội, NXB Lao động
[2] Bar và đồ uống, PGS.TS Trịnh Xuân Dũng, Trường Cao đẳng Du lịch Hà Nội, NXB Lao động và xã hội 2005
[3] Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam nghề phục nhà hàng, Tổng cục du lịch Việt Nam
Tên môn học: Quản trị tiệc
Mã số môn học: MH24
Thời gian môn học: 30 giờ (Lý thuyết: 28giờ; Thực hành, thảo luận, bài tập: giờ; Kiểm tra: 2 giờ)

 I. Vị trí, tính chất của môn học: 

- Quản trị tiệc là môn học là môn học tự chọn trong chương trình dạy nghề trình độ trung cấp Quản trị khách sạn

- Quản trị tiệc là một trong những nội dung quan trọng của đào tạo nghề nhằm thực hiện mục tiêu giáo dục toàn diện cho người học bằng cách cung cấp những kỹ năng về nội dung quản trị tiệc trong kinh doanh dịch vụ ăn uống.
II. Mục tiêu môn học: 

-Về kiến thức:    


+ Tổng quan về dịch vụ tiệc 
+ Kế hoạch tổ chức và điều hành tiệc

-Về kỹ năng: 
+ Quản lý chi phí và doanh thu tiệc

+ Tổ chức phục vụ các loại tiệc
-Về năng lực tự chủ và trách nhiệm:

+ Có ý thức tự rèn luyện, học tập đáp ứng yêu cầu về tri thức và phẩm chất chính trị phù hợp với nhân viên phục vụ dịch vụ du lịch với yêu cầu của  lĩnh vực nghề hướng dẫn du lịch

+ Chấp hành nghiêm túc nội quy, quy định của nhà trường.

III. Nội dung môn học: 

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

	TT
	Tên chương mục
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng số
	Lý thuyết
	Thực hành, thảo luận, bài tập
	Kiểm tra

	1
	Bài 1: Tổng quan về dịch vụ tiệc           
1.1. Khái niệm tiệc

1.2. Lợi ích của việc kinh doanh tiệc

1.3. Sơ đồ tổ chức bộ phận tiệc

1.4. Chức năng của các chức danh bộ phận tiệc

1.5. Trách nhiệm  phục vụ tiệc

1.5. Các yếu tố quyết định bữa tiệc

1.6. Các loại hình tiệc

1.7. Các sự kiện tổ chức tiệc
	4
	4
	
	

	2.
	Bài 2: Tổng quan về dịch vụ tiệc

2.1. Kế hoạch tổ chức và điều hành tiệc
2.2. Mục đích lập kế hoạch tổ chức tiệc

2.3. Nội dung kế hoạch tổ chức tiệc

2.4. Nhận đặt tiệc

2.5. Đàm phán và ký hợp đồng tổ chức tiệc

2.6. Dự toán ngân sách bữa tiệc

2.7. Địa điểm tổ chức bữa tiệc

2.8. Kế hoạch thiết bị, dụng dụ

2.9. Trang trí phòng tiệc

2.10. Lựa chọn loại hình phục vụ tiệc

2.11. Lựa chọn dạng bàn tiệc

2.12. Bố trí chỗ ngồi cho khách dự tiệc

2.13. Xây dựng thực đơn tiệc

2.14. Kế hoạch nhân sự cho bữa tiệc

2.15. Kế hoạch phục vụ tiệc

2.16. Quản lý và điều hành diễn biến bữa tiệc

2.17. Kiểm tra và đánh giá hậu tiệc
	14
	13
	
	1

	3.
	Bài 3 : Quản lý chi phí và doanh thu tiệc
3.1. Quản lý chi phí.

3.2. Quản lý doanh thu tiệc

3.3. Dự toán lợi nhuận

3.4. Hệ thống báo cáo thu ngân
	4
	4
	
	

	4.
	Bài 4: Tổ chức phục vụ các loại tiệc
4.1. Tổ chức phục vụ tiệc Buffet.

4.2. Tổ chức phục vụ tiệc ngồi

4.3. Tổ chức phục vụ tiệc hội nghị, hội thảo, tiệc trà

4.4. Tổ chức phục vụ tiệc Cocktail

4.5. Tổ chức phục vụ tiệc ngoài trời
	8
	7
	
	1

	
	Cộng
	30
	28
	
	2


2. Nội dung chi tiết:

Bài 1: Tổng quan về dịch vụ tiệc                         Thời gian: 4giờ
1.Mục tiêu: 


- Mô tả những nội dung chính về tiệc
- Nhận biết được trách nhiệm phục vụ tiệc, và những loại hình tiệc
2.Nội dung chương: 
1.1. Khái niệm tiệc

1.2. Lợi ích của việc kinh doanh tiệc

1.3. Sơ đồ tổ chức bộ phận tiệc

1.4. Chức năng của các chức danh bộ phận tiệc

1.5. Trách nhiệm phục vụ tiệc

1.5. Các yếu tố quyết định bữa tiệc

1.6. Các loại hình tiệc

1.7. Các sự kiện tổ chức tiệc
Bài 2: Kế hoạch tổ chức và điều hành tiệc                                    Thời gian: 14giờ
1.Mục tiêu: 

- Lập kế hoạch tiệc
- Tư vấn, bán và tổ chức thực hiện các loại tiệc
- Giám sát tổ chức tiệc
2.Nội dung chương: 
2.1. Kế hoạch tổ chức và điều hành tiệc

2.2. Mục đích lập kế hoạch tổ chức tiệc

2.3. Nội dung kế hoạch tổ chức tiệc

2.4. Nhận đặt tiệc

2.5. Đàm phán và ký hợp đồng tổ chức tiệc

2.6. Dự toán ngân sách bữa tiệc

2.7. Địa điểm tổ chức bữa tiệc

2.8. Kế hoạch thiết bị, dụng dụ

2.9. Trang trí phòng tiệc

2.10. Lựa chọn loại hình phục vụ tiệc

2.11. Lựa chọn dạng bàn tiệc

2.12. Bố trí chỗ ngồi cho khách dự tiệc

2.13. Xây dựng thực đơn tiệc

2.14. Kế hoạch nhân sự cho bữa tiệc

2.15. Kế hoạch phục vụ tiệc

2.16. Quản lý và điều hành diễn biến bữa tiệc

2.17. Kiểm tra và đánh giá hậu tiệc
Kiểm tra
Bài 3 : Quản lý chi phí và doanh thu tiệc                                        Thời gian: 4 giờ          
1.Mục tiêu: 

- Tính chi phí tiệc
- Quản lý doanh thu, dự báo doanh thu
2.Nội dung chương: 
3.1. Quản lý chi phí.

3.2. Quản lý doanh thu tiệc

3.3. Dự toán lợi nhuận

3.4. Hệ thống báo cáo thu ngân

Kiểm tra





Bài 4: Tổ chức phục vụ các loại tiệc                                                      Thời gian: 8giờ
1.Mục tiêu: 

- Tổ chức được các loại tiệc
- Quy trình tổ chức các loại tiệc

- Công việc giám sát tổ chức tiệc
2.Nội dung chương: 
4.1. Tổ chức phục vụ tiệc Buffet.

4.2. Tổ chức phục vụ tiệc ngồi

4.3. Tổ chức phục vụ tiệc hội nghị, hội thảo, tiệc trà

4.4. Tổ chức phục vụ tiệc Cocktail

4.5. Tổ chức phục vụ tiệc ngoài trời
IV. Điều kiện thực hiện môn học:


1. Phòng học lý thuyết

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

3. Học liệu, dụng cụ: giáo trình, giáo án, sổ tay giảng viên....

4. Các điều kiện khác: 

V. Nội dung và phương pháp đánh giá:


1. Nội dung:


- Kiến thức:Đánh giá thông qua bài tập, sinh viên cần đạt các yêu cầu sau: xây dựng kế hoạch phục vụ tiệc, kế hoạch nhân sự phục vụ tiệc, xây dựng thực đơn, tư vấn bán hàng, tổ chức phục vụ tiệc, quản lý chi phí, dự đoán doanh thu, kỹ thuật phục vụ các loại tiệc

- Kỹ năng: Đánh giá kỹ năng của người học thông qua việc thực hiện tất cả công việc của bộ phận phụ vụ tiệc

- Năng lực tự chủ và trách nhiệm: Đánh giá tính chuyên cần, đánh giá ý thức tự học, ý thức tham gia xây dựng bài, làm bài tập đầy đủ đạt chất lượng cao.


2. Phương pháp:

Các kiến thức và kỹ năng trên sẽ được đánh giá qua các bài kiểm tra định kỳ, và bài kiểm tra kết thúc môn học. Điểm trung bình của các  bài kiểm tra định kỳ và bài kiểm tra kết thúc phải đạt ≥ 5,0 theo khung điểm 10 hoặc điểm D theo thang điểm chữ).

VI. Hướng dẫn thực hiện môn học:

1. Phạm vi áp dụng môn học: Chương trình môn học được sử dụng để giảng dạy cho người học trình độ trung cấp nghề Quản trị khách sạn

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


- Đối với giảng viên: 

+ Môn học sử dụng tổng hợp các phương pháp: thuyết trình, phát vấn, thảo luận nhóm, giảng dạy theo vấn đề

+ Nhằm nâng cao chất lượng giảng dạy, giáo viên cần phải thường xuyên đọc các tài liêu tham khảo và cập nhật thông tin có liên quan. Trong quá trình giảng bài lưu ý liên hệ với các môn học khác cũng như với thực tế để người học ngoài việc nắm bắt được kiến thức còn có khả năng tự liên hệ được với thực tế nghề nghiệp sau này.

+ Giáo viên trước khi giảng dạy cần phải căn cứ vào nội dung 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:

+ Chuẩn bị nội dung kiến thức theo sổ tay giảng viên

+ Chuẩn bị đầy đủ tài liệu học tập


+ Tham gia đầy đủ thời lượng môn học


+ Chuyên cần, say mê môn học


+ Tham gia đầy đủ các bài kiểm tra và thi kết thúc môn học)

3. Những trọng tâm cần chú ý: bài 2,3,4
4. Tài liệu tham khảo:

[1] Giáo trình Quản trị tiệc CN Nguyễn Huy Phú, CN Phạm Đình Thọ Trường CĐ nghề Du lịch Vũng Tàu biên soạn (tài liệu số)
[2] Tiêu chuẩn kỹ năng nghề du lịch Việt Nam nghề phục nhà hàng, Tổng cục du lịch Việt Nam
