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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai liéu nay thudc loai séch gido trinh nén cac ngudn thdng tin cd thé duoc phép ding
nguyén ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac st dung véi muc dich kinh doanh thiéu lanh
manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Trong bdi canh kinh té toan cau hoa va su canh tranh ngay cang khdc liét trong nganh
khach san, viéc xay dung va duy tri mbi quan hé bén vitng vo1 khach hang da tré thanh mot
yéu t6 then chdt quyét dinh su thanh cong ctia cac doanh nghiép. Mon hoc "Quan hé va chim
s6¢ khach hang" trong chuong trinh ddo tao nganh Quaén tri khach san duoc thiét ké nham
cung cap cho hoc sinh nhiing kién thirc nén tang va k¥ nang chuyén mon can thiét dé hiéu va

thyc hién hi¢u qua céac chién lugc quan ly quan h¢ khach hang.

Mon hoc nay khong chi tap trung vao cac 1y thuyét co ban vé dich vu khach hang va
quan tri quan hé khach hang, ma con mé rdng ra cac phuong phép tiép can hién dai trong viéc
nang cao trai nghiém khach hang. Hoc sinh s& dugc kham pha cac chu dé nhu hanh vi khach
hang, k¥ ning giao tiép trong mdi trudng dich vu, k¥ thuat xay dung 10ng trung thanh cua
khéach hang, cling nhu cac cong nghé va cong cu hd trg quan hé va cham séc khach hang.
Ngoai ra, mén hoc ciing s& phan tich cac yéu td vin hoa, xa hoi va tdm Iy anh hudng dén su

hai long va long trung thanh cua khach hang.

V&i myc tiéu trang bi cho hoc sinh kha ning tu duy phan tich, tu duy chién luge va k§
nang giai quyét van dé, mon hoc "Quan hé va cham soc khach hang" huéng t6i viéc giup hoc
sinh khong chi hiéu sdu vé khai niém va vai trd cta khach hang trong doanh nghiép ma con
phat trién kha nang img dung cac kién thirc nay vao thuc tién. Tir 6, hoc sinh s& dugc chuin
bi t6t hon dé d6i mat v4i nhitng thach thire trong nganh va dong gop vao sy phat trién bén

virng cua doanh nghiép.

Giao trinh Quan hé va chdam séc khdch hang danh riéng cho nguoi hoc trinh do Trung
Cap.

Noi dung cua gi4o trinh bao gom cac chuong sau:
Chuong 1: Cham soc khach hang

Chuong 2: Mong dgi cia khach hang

Chuong 3: Quan h¢é khach hang trong cong viéc
Chuong 4: Lam viéc trong moi truong da van hoa
Chuong 5: Dich vu va sy thoa man cia khach hang

Trong qué trinh bién soan, chung t6i da tham khao va trich dan tir nhiéu tai liéu duoc
liét ké tai muc Danh muc tai liéu tham khao. Chdng téi chan thanh cam on cac tac gia cta cac
tai liéu ma ching t6i da tham khao.



Bén canh d6, gi4o trinh ciing khong thé tranh khoi nhiing sai sot nhat dinh. Nhom tac
gia rat mong nhan duoc nhitng y kién déng gop, phan héi tir quy dong nghiép, cac ban ngudi
hoc va ban doc.

Tran trong cam on./.
pong Nai, ngdy  thang nam 2021
Tham gia bién soan
1. Chu bién ThS. Binh Thi Hoang Ha
2. ThS. Pham van Thanh
3. Th.S. Nguyén Ngoc Diép
4. TS. Nguyén Vian Thuan
5. TS. Nguyén Vin Quyét
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GIAO TRiINH MON HQC
1. Tén mon hoc: Quan hé va chim soc khach hang
2. Ma mén hoc: MH15
3. Vi tri, tinh chét, y nghia va vai trd cia mon hoc:
3.1. Vi tri: Gido trinh danh cho nguoi hoc trinh do Trung Cap tai truong Cao dang Hoa Binh
Xuan Loc; 1a mén hoc chuyén nganh duoc ap dung giang day cho ddi twong ngudi hoc céc
chuyén nganh vé du lich, can duoc bé tri giang day vao giai doan chuy@n nganh cua chuong
trinh dao tao.
3.2. Tinh chat:
- Quan hé va chim soc khach hang 1a mén hoc 1y thuyét két hop thuc hanh dugce danh gia két
qua bang hinh thtc kiém tra hét mon.
3.3.Y nghia va vai tré cia mon hoc: Man hoc ¢ y nghia quan trong trong viéc trang bj cho
hoc sinh nhitng kién thirc nén tang va k¥ nang can thiét dé hiéu rd tam ly, nhu cau va mong
muén cua khéach hang; cac hoat dong chu yéu, mdi quan hé gitra quan tri quan hé khéch hang
véi cac hoat dong quan tri chire nang khac trong doanh nghiép. Ngoai ra, mén hoc nay ciing
cung cap cac kién thuc vé cac hoat dong cung cap dich vu cho khach hang, cac cong viéc tac
nghiép cu thé khac nhu quan tri xung dot va duy tri sy hai 1ong caa khach hang nham kiém
tra, danh gia va diéu chinh chién luoc quan tri; tir d6 t6i uu hoa quy trinh cham soc khach
hang va tao lgi thé canh tranh bén vitng cho doanh nghiép.
4. Muc tiéu ciia moén hec:
4.1. Ve Kkién thic:

Sau khi hoc xong mén hoc nay, nguoi hoc ¢d kha nang:

Al Trinh bay duoc khai niém cham soc khach hang, mong doi cua khach hang,
dich vu c6 chat luong;

A2 Nhan biét va mé ta duoc lgi ich cta viéc cham soc khach hang hiéu qua.

A3 Hiéu rd cac nguyén tic co ban va tim quan trong cua viéc cham séc khach hang
trong moi trwong Kinh doanh.

A4 Nam virng cac ky thuat giao tiép hiéu qua va phuong phéap giai quyét khiéu nai
cua khéach hang.

A5 Phan tich va &p dung cac chién luoc dé xay dung va duy tri mdi quan hé tot

dep véi khach hang.
4.2. VéKky ning:



B.1 Giai thich duoc vai trd cua viéc xay dung mdi quan hé khach hang tét di voi
thanh cong cua khéch san va trinh dién duoc cac ki ning, thai d6 cham séc khach hang

hiéu qua;

B.2 Nhéan biét dugc moi truong lam vi¢c da van hoa va nhu cau ctia cac nhoém khach
hang dac biét;

B.3 MBb ta duge dic diém tim 1y, nhu cau cua mot s6 nhoém du khach.

B.4 Thuc hanh giao tiép va ling nghe chit dong dé hiéu va dap tng nhu ciu cua
khéach hang.

B.5 Xu 1y céac tinh huéng kho khin va khiéu nai mét cach chuyén nghi¢p va hi¢u
qua.

B.6 Phit trién va duy tri cac mdi quan hé khach hang 1au dai théng qua cac phuong

phép chim soc va hd tro kip thoi.
4.3. Veé ning luc tw chii va trach nhiém:

C.l Nhan thie dugc tim quan trong, c6 trach nhiém trong viéc chim soc khach
hang, quan hé khach hang trong moéi treong da van hoa.

C.2 Sinh vién c6 thai d6 nghiém tic, sang tao, san sang cap nhat cac kién thuc, xu
thé quan tri mai khi hoc tap, tim hiéu vé hoat dong quan hé va cham soc khach hang.

C.3 Tu chu trong viéc ap dung céc k¥ nang va chién lugc cham soc khach hang vao
thue té cong viéc.

C.4 Chiu trach nhiém trong viéc cai thién chat lwong dich vu va giai quyét cac van
dé phat sinh lién quan dén khach hang.

C.5 Pua ra c4c sang kién va giai phap dé nang cao sy hai 1ong cua khach hang va
g6p phan vao su thanh cong caa doanh nghiép.

5. N¢i dung ciia mon hec

5.1. Chuwong trinh khung

| Cac mo6n hoc chung 13 | 255 106 134 15
MHO1 | Gido duc chinh tri 2 30 15 13 2
MHO2 | Phéap luat 1 15 9 5 1
MHO3 | Gi4o duc thé chat 1| 30 4 24 2




MHO4 | Gi4o duc qudc phong — An ninh 2 | 45 21 21 3
MHO5 | Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO6 | Tiéng Anh 5 90 42 42 6
I Mon hoc, mé dun co sé, Chuyén

Mon 61 | 1445 | 406 984 95

1.1 | M6n hgoc, mo dun co s 11 | 195 98 85 12
MHO7 | Téng quan du lich 2 | 3 | 14 | 14 | 2
MHO8 | Co sé van hoa Vi¢t Nam 2 30 14 14 2
MHO09 | Phéap luat du lich 2 30 28 0 2
MP10 | K¥ ning giao tiép 1 | 30 14 14 2
MD11 | Tin hoc ttng dung 2 45 14 29 2
MH12 | Quan tri hoc 2 | 30 14 14 2
1.2 | M6n hoc, mé dun chuyén mén 41 | 1055 | 238 784 33
MBD13 | Tiéng anh chuyén nganh 1 4 | 90 28 58 4
MD14 | Tiéng anh chuyén nganh 2 4 | 90 28 58 4
MH15 | Quan hé va cham s6c khach hang 2 30 14 14 2
MH16 | Nghiép vu thanh toén 2 30 28 0 2
MH17 | Marketing du lich 2 30 14 14 2
MH18 | Quan tri ngudn nhan lyc 2 45 14 29 2
MD19 | Nghiép vu I2 tan 2 | 45 14 29 2
MD20 | Nghiép vu phuc vu budng khachsan | 4 | 90 28 58 4
MD21 | Nghiép vu nha hang 3 60 28 29 3
MBP22 | Nghiép vu ché bién mén an 4 | 90 28 58 4




MH23 | An ninh - an toan trong khach san 2 45 14 29 2
MD24 | Thuc hanh nghiép vu 1 1| 10 0 9 1
MD25 | Thuc hanh nghiép vu 2 1| 20 0 19 1
MD26 | Thuc tap tét nghiép 8 | 380 0 380 | O

1.3 | MOn hoc, mé dun tw chon 9 | 195 70 115 10
MD27 | Quan tri tiéc 1 30 14 14 2
MH28 | Vian ho4 am thuc 2 45 14 29 2
MD29 | Quan tri buéng 2 | 45 14 29 2
MD30 | Quan tri nha hang 2 45 14 29 2
MH31 | Nghiép vu van phong 2 30 14 14 2

Téng cong 74| 1700 | 512| 1118| 70

6. Piéu kién thuc hién mon hec:
6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thuc hanh: Dap tng phong hoc chuan, thoang mat, du tién nghi.

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan, &m thanh anh séng tét, Micro
khong day, crac mam chuyén doi.

6.3. Hoc liéu, dung cu, mod hinh, phwong ti¢n: Giao trinh, mé hinh hoc tap,...

6.4. Cac diéu kién khac: Ngudoi hoc tim hiéu thuc té tu liéu, tai liéu minh hoa vé cham soc
khach hang.

7. Ngi dung va phwong phap danh gia:

7.1. Noi dung:
- Kién thic: Panh gia vé mdi quan hé con ngudi trong giao tiép trong xa hoi
- K§ nang: Biét quan hé va cham séc chuan muc véi khach hang.

- Ning lyc ty chu va trach nhiém: tu van dong trong giao tiép va quan hé vai khach
hang.

7.2. Phwong phap:



Nguoi hoc dugc danh gia tich lily mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao Cao dang hé chinh quy ban hanh kém theo Thong tu s6
09/2017/TT-LDTBXH, ngay 13/3/2017 cta B truong B Lao dong — Thuong binh va Xa

hoi.

- Huéng dan thyc hién quy ché dao tao ap dung tai Trudng Cao dang Hoa Binh Xuan

Loc nhu sau:

Piém danh gia

Trong sb

+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1)

40%
+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)
+ Diém thi két thac mén hoc 60%
7.2.2. Phuong phap danh gia
Phuong phap | Phwong phap | Hinh thac Chuin diu ra S6 | Thoi diém
danh gia té chirc kiém tra danh gia cot | kiémtra
) Tu luan/ Al, A2, A3,
Viet/ )
Thuong xuyén . Trac nghi¢m/ B1, B2, 1 | Sau 12 gio.
Thuyét trinh
Bao cao C1,C2
. Tu luan/
Viet/ o
Dlnh k}" i TréC ngh|ém/ A4, B3, B4, C3, C4 2 Sau 20 gl()’
Thuyét trinh o
Bao cao
Al, A2, A3, A4, A5,
Két thic mon g Tu luan va B1, B2, B3, B4, N
Viét . . 1 | Sau 30 gio
hoc trac nghiém B5, B6

C1,C2,C3,C4,C5

7.2.3. Cach tinh diém

- Diém danh gi4 thanh phan va diém thi két thlic mon hoc dugc chim theo thang diém
10 (tir 0 dén 10), 1am tron dén mot chir s6 thap phan.
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