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ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN
1. Thông tin chung về học phần
· Tên học phần: QUẢN TRỊ TÁC NGHIỆP DỊCH VỤ ĐÓN TIẾP.
Tiếng Việt: Quản trị tác nghiệp dịch vụ đón tiếp.
Tiếng Anh: Front office Management Operation.
· Mã học phần: KN07301 
· Số tín chỉ: 03
· [bookmark: _GoBack]Chương trình đào tạo trình độ: Cử nhân
· Ngành học: Quản trị Khách sạn - Nhà hàng
· Hình thức đào tạo: Chính quy
· Học phần:		Tự chọn			 Bắt buộc
· Các học phần tiên quyết (nếu có): Quản trị học, Tâm lý khách du lịch
· Giờ tín chỉ đối với các hoạt động:
· Nghe giảng lý thuyết: 30 tiết
· Thực hành: 	        30 tiết
· Kiểm tra: 		        01 tiết	
· Tự học:		        60 giờ
· Đối tượng học tập:  Sinh viên bậc Đại học hệ đào tạo chính quy
· Khoa phụ trách học phần: Khoa Kinh tế và Du lịch
2. Thông tin về giảng viên giảng dạy
	TT
	Họ và tên
	Học hàm, học vị
	Email, điện thoại
	Nội dung giảng dạy

	01
	Lê Mộng Huyền
	
	
	Quản trị tác nghiệp dịch vụ đón tiếp



3. Mục tiêu học phần
3.1. Mục tiêu chung
Sinh viên cần nắm bắt được các kiến thức cơ bản về ngành kinh doanh Du lịch nói chung và ngành Khách sạn - Nhà hàng nói riêng như: khái niệm cơ bản về du lịch, lịch sử hình thành, xu hướng phát triển của hoạt động kinh doanh Du lịch và kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng; các loại hình kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng; các điều kiện phát triển kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng; Thời vụ trong du lịch; Cơ sở vật chất kỹ thuật và lao động trong kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng; Hiệu quả kinh tế trong kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng và các chính sách phát triển du lịch. Học phần là kiến thức nền tảng giúp sinh viên tiếp cận dễ dàng hơn các kiến thức thuộc các học phần khác của ngành và chuyên ngành.
3.2. Mục tiêu cụ thể
	TT
	Mục tiêu cụ thể

	1. Kiến thức

	MTHP1
	Sinh viên sẽ nắm được các khái niệm cơ bản về du lịch, loại hình kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng, sự hình thành và phát triển của các Khách sạn - Nhà hàng,...

	MTHP2
	Nắm vững kiến thức thực hành đối với một nhân viên lễ tân, nhân viên trực thuộc bộ phận tiền sảnh của Khách sạn - Nhà hàng.

	2. Kỹ năng

	MTHP3
	Thực hiện nghiệp vụ đặt phòng của khách sạn.

	MTHP4
	Thực hiện nghiệp vụ làm thủ tục nhận phòng cho khách

	MTHP5
	Thực hiện các nghiệp vụ phát sinh trong quá trình khách lưu trú tại khách sạn.

	MTHP6
	Thực hiện nghiệp vụ làm thủ tục trả phòng cho khách.

	3. Thái độ

	MTHP7
	Phát triển tinh thần làm việc độc lập, chịu được áp lực làm việc cao, cũng như tinh thần cộng tác, làm việc nhóm.

	MTHP8
	Phát triển khả năng tư duy sáng tạo, khám phá tìm tòi.

	MTHP9
	Rèn tính chỉn chu khi lập kế hoạch, tổ chức, quản lý, điều khiển, theo dõi kiểm tra hoạt động, lập mục tiêu, phân tích hoạt động thực tiễn.



4. Mô tả vắn tắt nội dung học phần
- Môn học cung cấp cho sinh viên những nội dung cơ bản về kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng như các khái niệm về du khách, lịch sử hình thành và phát triển của kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng, những điều kiện ảnh hưởng đến hoạt động lựa chọn Khách sạn - Nhà hàng để lưu trú, ăn uống cũng như các hoạt động kinh doanh của con người, các điều kiện để phát triển kinh doanh hiệu quả, tính thời vụ du lịch và các nhân tố như cơ sở vật chất kỹ thuật, con người, đánh giá hiệu quả kinh tế của một doanh nghiệp kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng.
5. Chuẩn đầu ra học phần (CLOs)
	Ký hiệu
	Chuẩn đầu ra học phần

	1. Kiến thức

	CĐRHP1
	Hiểu được những khái niệm cơ bản về khách du lịch, nhu cầu du lịch, động cơ lựa chọn cơ sở lưu trú, ăn uống; nắm được lịch sử hình thành và phát triển du lịch trên thế giới và ở Việt Nam, hiểu được các xu hướng phát triển du lịch, các điều kiện để phát triển du lịch và bản chất của thời vụ du lịch, các đặc điểm của thời vụ du lịch, các nhân tố tác động đến thời vụ du lịch cũng như các tác động của thời vụ du lịch đến các hoạt động kinh doanh của ngành Khách sạn - Nhà hàng.

	CĐRHP2
	Làm chủ các kiến thức về khái niệm, nội dung, đặc điểm của cơ sở vật chất kỹ thuật du lịch và lao động trong Khách sạn - Nhà hàng, quy trình đón tiếp, phục vụ khách và chăm sóc khách hàng; nắm được hệ thống tổ chức và quản lý lao động trong các Khách sạn - Nhà hàng ở Việt Nam, hiểu và phân tích được các khái niệm hiệu quả và hiệu quả hoạt động kinh doanh, các chỉ tiêu đánh giá hiệu quả kinh doanh.

	2. Kỹ năng

	CĐRHP3
	Phân tích được các xu hướng phát triển kinh doanh Khách sạn - Nhà hàng trên thế giới;

	CĐRHP4
	Phân tích, đánh giá được nhu cầu của du khách, động cơ du lịch và sản phẩm du lịch nào đáp ứng được nhu cầu của khách;

	CĐRHP5
	Đánh giá được các điều kiện phát triển kinh doanh lưu trú, ăn uống và vận dụng để phân tích các điều kiện phát triển các loại hình lưu trú, ăn uống ở Việt Nam;

	3.  Mức độ tự chủ và trách nhiệm

	CĐRHP6
	Có tinh thần tự cập nhật kiến thức thông qua các nguồn thông tin và tài liệu chính thống, chất lượng về quá trình phát triển của ngành du lịch thế giới nói chung du lịch Việt Nam nói riêng

	CĐRHP7
	Chủ động, tích cực trong các giờ học trên lớp cũng như làm các bài tập ở nhà do giảng viên giao, học tập và ứng dụng các kiến thức đã được học vào thực tế

	CĐRHP8
	Trách nhiệm bảo vệ các tài nguyên du lịch như tài nguyên thiên nhiên, các giá trị văn hóa, truyền thống của dân tộc, có trách nhiệm thực hiện các hoạt động du lịch bền vững; trực tiếp thực hiện, tuyên truyền các hoạt động về an ninh, an toàn trong lưu trú, an toàn vệ sinh thực phẩm trong kinh doanh dịch vụ ăn uống.


Sự đóng góp của chuẩn đầu ra học phần cho chuẩn đầu ra của chương trình đào tạo và đáp ứng mục tiêu học phần trình bày ở bảng sau.
Ma trận chuẩn đầu ra học phần đáp ứng mục tiêu học phần và đóng góp cho chuẩn đầu ra của chương trình đào tạo (tính tương quan thứ bậc)
	Mục tiêu học phần
	Mức độ đạt được chuẩn đầu ra học phần
	Mức độ đạt được chuẩn đầu ra chương trình đào tạo

	
	Mức độ đạt được
	Chuẩn đầu ra học phần
	Mức độ đạt được
	Chuẩn đầu ra CTĐT 

	MTHP 01
	C
	CĐRHP1
	C
	CĐRC3, CĐRC4

	MTHP 02
	C
	CĐRHP2
	C
	CĐRC3, CĐRC4, CĐRC5

	MTHP 03
	C
	CĐRHP3
	C
	CĐRC3, CĐRC4, CĐRC5

	MTHP 04
	C
	CĐRHP4
	C
	CĐRC3, CĐRC4, CĐRC5, CĐRC6

	MTHP 05
	C
	CĐRHP5
	C
	CĐRC3, CĐRC4, CĐRC5, CĐRC6, CĐRC7, CĐRC8, CĐRC9

	MTHP 06
	C
	CĐRHP6
	C
	CĐRC3, CĐRC4, CĐRC5, CĐRC6, CĐRC7, CĐRC8, CĐRC9

	MTHP 07
	C
	CĐRHP7
	C
	CĐRC3, CĐRC4, CĐRC5, CĐRC6, CĐRC7, CĐRC8, CĐRC9

	MTHP 08
	C
	CĐRHP8
	C
	CĐRC3, CĐRC4, CĐRC5, CĐRC6, CĐRC7, CĐRC8, CĐRC9

	MTHP 09
	C
	CĐRHP8
	C
	CĐRC5, CĐRC6, CĐRC7, CĐRC8, CĐRC9, CĐRC10


Ghi chú: Mức độ đạt được chuẩn đầu ra học phần và chuẩn đầu ra chương trình đào tạo được đánh giá theo 3 mức: Thấp (T), Trung bình (TB), Cao (C).
6. Phương pháp tổ chức dạy học
	Phương pháp tổ chức dạy học
	Mục đích
	Đạt được CĐRHP

	I. Phương pháp dạy trực tiếp
	
	

	1. Thuyết giảng
	Giúp sinh viên hiểu các kiến thức.
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4, CĐRHP5

	2. Tham luận
	Giúp sinh viên nâng cao khả năng trình bày ý kiến.
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8

	II. Phương pháp dạy học trực tuyến
	
	

	4. Câu hỏi gợi nhớ
	Giúp sinh viên ôn tập các kiến thức đã học.
	CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP5

	5. Giải quyết vấn đề
	Giúp sinh viên vận dụng kiến thức đã học để giải thích và đưa ra phương án giải quyết các vấn đề thực tế.
	CĐRHP3,
CĐRHP4,
CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8

	6. Học theo tình huống
	Giúp sinh viên vận dụng kiến thức để giải quyết các vấn đề được cài cắm trong những tình huống giả định. Từ đó, nâng cao kỹ năng khi xử lý tình huống trong thực tế.
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8

	III. Phương pháp dạy học tương tác
	
	

	7. Thảo luận
	Giúp sinh viên thực hành kỹ năng làm việc độc lập, làm việc nhóm.
	CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8

	8. Học nhóm
	Giúp sinh viên thực hành kỹ năng làm việc nhóm.
	CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8

	IV. Phương pháp tự học
	
	

	09. Bài tập ở nhà
	Giúp sinh viên ôn tập kiến thức đã học trên lớp và tìm hiểu thêm các kiến thức thực tế
	CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8






7. Nội dung và hình thức tổ chức dạy – học
(Trình bày chi tiết từng nội dung)
	Tuần
	Nội dung
	Hình thức tổ chức dạy - học
	Tổng

	
	
	Lên lớp
	Thực tế, kiến tập
	Tự học, ngoại khóa,…
	

	
	
	Lý thuyết
	Thực hành
	Làm việc nhóm/ bài tập/ kiểm tra…
	
	
	

	1
	Chủ đề 1: Nghiệp vụ đặt phòng trong khách sạn
	08
	06
	0
	0
	0
	14

	2
	Chủ đề 2: Nghiệp vụ làm thủ tục nhận phòng cho khách 
	08
	10
	01
	0
	0
	19

	3
	Chủ đề 3: Các nghiệp vụ phát sinh trong quá trình lưu trú
	08
	10
	0
	0
	0
	18

	4
	Chủ đề 4: Ôn tập
	06
	04
	0
	0
	0
	10

	Tổng
	30
	30
	01
	0
	0
	61


8. Kế hoạch giảng dạy học chi tiết
	Buổi học
	Hình thức tổ chức dạy học
	Nội dung chính
	Đạt được CĐRHP
	Nhiệm vụ của người học

	1
	Thuyết giảng, thảo luận, thực hành theo nhóm
	Chủ đề 1: Nghiệp vụ đặt phòng trong khách sạn
1.1. Khái quát về đặt phòng.
1.2. Đặt phòng cho khách lẻ
1.3. Đặt phòng cho khách đoàn 
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP7 
	Nghe giảng và ghi chú các nội dung cần thiết, phát biểu ý kiến.

	2
	Thuyết giảng, thảo luận, thực hành theo nhóm, kiểm tra
	Chủ đề 2: Nghiệp vụ làm thủ tục nhận phòng cho khách
2.1. Nghiệp vụ đón khách lẻ
2.2. Nghiệp vụ đón khách đoàn
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8
	Đọc trước bài giảng trước khi đến lớp, nghe giảng và ghi chú các nội dung cần thiết, phát biểu ý kiến, làm việc nhóm.
Làm bài kiểm tra.

	3
	Thuyết giảng, thảo luận, thực hành theo nhóm
	Chủ đề 3: Các nghiệp vụ phát sinh trong quá trình lưu trú
3.1. Cất giữ tài sản của khách.
3.2. Đổi tiền cho khách
3.3. Cập nhật và thay đổi thông tin lưu trú của khách
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8
	Đọc trước bài giảng trước khi đến lớp, nghe giảng và ghi chú các nội dung cần thiết, phát biểu ý kiến, làm việc nhóm.

	4
	Thuyết giảng, thảo luận, thực hành theo nhóm
	Ôn tập các kiến thức và kỹ năng nghiệp vụ đã học ở những chủ đề trước
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4,
CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8
	Đọc trước bài giảng trước khi đến lớp, nghe giảng và ghi chú các nội dung cần thiết, phát biểu ý kiến.


9.  Đánh giá kết quả học tập
9.1. Đánh giá điểm quá trình
	Tiêu chí đánh giá
	Mức độ đạt chuẩn quy định
	Nhằm đạt CLOs
	Trọng số (%)

	
	Xuất sắc, giỏi
	Khá, tốt
	Đạt
	Yếu
	Kém
	
	

	
	9 -10
	7 - 8
	5 - 6
	3 – 4
	0 - 2
	
	

	1. Chuyên cần
	
	10

	Chuyên cần
	Vắng mặt
trên lớp
từ 0-10%

	Vắng mặt 
trên lớp
 từ trên 
10-20%


	Vắng mặt 
trên lớp
từ trên
 20-30%
	Vắng mặt 
trên lớp 
từ trên
 30-40%
	Vắng mặt 
trên lớp
trên 40%
	CĐRHP1, CĐRHP2
	

	Thái độ học tập
	Tích cực phát biểu, trao đổi ý kiến cho bài học, các đóng góp rất hiệu quả; không vi phạm kỷ luật



	Thường xuyên phát biểu và trao đổi ý kiến cho bài học, các đóng góp hiệu quả; hiếm khi vi phạm kỷ luật
	Thỉnh thoảng phát biểu, trao đổi ý kiến cho bài học, các đóng góp ít khi hiệu quả; thỉnh thoảng vi phạm kỷ luật 
	Hiếm khi phát biểu, trao đổi ý kiến cho bài học, các đóng góp không hiệu quả; có nhiều vi phạm kỷ luật
	Không phát biểu, trao đổi ý kiến cho bài học; có rất nhiều vi phạm kỷ luật
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8
	

	2. Kiểm tra thường xuyên, bài tập, thảo luận, ...
	
	10

	Kiểm tra thường xuyên, bài tập, thảo luận, ...
	Đúng qui định, đủ dung lượng, trình bày rất đẹp

	Đúng qui định, đủ dung lượng, trình bày đẹp

	Đúng qui định, đủ dung lượng
	Một số nội dung không đúng qui định, không đủ  dung lượng
	Không đúng qui định, không đủ dung lượng
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4, CĐRHP5, CĐRHP6, CĐRHP7, CĐRHP8
	

	3. Kiểm tra giữa kỳ
	
	20

	Nội dung đáp ứng tốt yêu cầu, luận giải mạch lạc, logic, chặt chẽ
	Nội dung  phù hợp yêu cầu, luận giải rõ ràng, cso tính logic và dễ hiểu
 
	Nội dung phù hợp yêu cầu, luận giải rõ ràng
	Một số nội dung chưa phù hợp yêu cầu, chưa luận giải rõ ràng
	Nhiều nội dung không phù hợp yêu cầu, luận giải không rõ ràng
 
	Không có nội dung hoặc nội dung không phù hợp yêu cầu
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4, CĐRHP5, CĐRHP6
	

	Tổng cộng
	
	40%



9.2. Thi kết thúc học phần
	Tiêu chí đánh giá
		Mức độ đạt chuẩn quy định
	Nhằm đạt CLOs
	Trọng số (%)

	
	Xuất sắc, giỏi
	Khá, tốt
	Đạt
	Yếu
	Kém
	
	

	
	9 -10
	7 - 8
	5 - 6
	3 – 4
	0 - 2
	
	

	Nội dung
	Nội dung phù hợp yêu cầu, luận giải rõ ràng, logic và dễ hiểu
	Nội dung phù hợp yêu cầu, luận giải rõ ràng
	Một số nội dung chưa phù hợp yêu cầu, chưa luận giải rõ ràng
	Nhiều nội dung không phù hợp yêu cầu, luận giải không rõ ràng
	Không có nội dung hoặc nội dung không phù hợp yêu cầu
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4, CĐRHP5. CĐRHP6
	40

	Vận dụng
	Đưa ra được nhiểu nội dung vận dụng thực tế, rất rõ ý
	Đưa ra được vài ví dụ thực tế, khá rõ ý
	Có một ví dụ thực tế
	Có vận dụng thực tế nhưng chưa rõ ý
	Không có vận dụng thực tế
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4, CĐRHP5, CĐRHP6
	10

	Hình thức
	Trình bày rất rõ ràng, đẹp
	Trình bày tương đối rõ ràng
	Một số chỗ chưa rõ ý
	Nhiều nội dung trình bày không rõ ý
	Trình bày lộn xộn, sắp xếp ý lủng củng
	CĐRHP1, CĐRHP2, CĐRHP3, CĐRHP4, CĐRHP5
	10

	Tổng cộng
	60


Các kết quả đánh giá được tổng hợp theo thang điểm 10 dưới đây:
	Điểm tổng hợp học phần
	=
	Điểm quá trình * 4
	+
	Điểm thi kết thúc học phần * 6

	
	
	10


10. Học liệu
	TT
	Tên tác giả
	Tên tài liệu
	Năm xuất bản
	Nhà xuất bản
	Địa chỉ khai thác tài liệu
	Mục đích sử dụng

	
	
	
	
	
	
	Tài liệu chính
	Tham khảo

	1. 
	Hội đồng cấp chứng chỉ nghiệp vụ du lịch
	 Giáo trình nghiệp vụ lễ tân – cách tiếp cận thực tế.
	2006
	NXB Thanh niên 
	Thư viện Trường ĐH Quang Trung
	X
	

	2. 
	Sơn Hồng Đức
	Giáo trình quản trị lễ tân trong khách sạn hiện đại. 
	2006
	NXB Lao động xã hội 
	Thư viện Trường ĐH Quang Trung
	
	X


11. Các quy định đối với giảng dạy học phần
11.1. Cam kết của giảng viên
Cung cấp đầy đủ các nội dung giảng dạy theo kế hoạch của để cương chi tiết đã để ra.
11.2. Quy định đối với sinh viên
- Đi học đúng giờ, chuyên cần.
- Chuẩn bị bài theo hướng dẫn trước khi đến lớp.
- Làm bài tập, tham gia thảo luận, phát biểu ý kiến trong các bải giảng trên lớp.
- Có ý thức cầu tiến, ham học hỏi, tự học.
11.3. Yêu cầu đối với giảng dạy học phần
- Cơ sở vật chất: Phòng học có máy chiếu.
- Các yêu cầu khác: Không.
Bình Định, ngày     tháng      năm 2023
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