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	TRƯỜNG ĐẠI HỌC KINH TẾ&QTKD

KHOA MARKETING, TM&DL
Bộ môn phụ trách: Quản trị Du lịch và Khách sạn



	


ĐỀ C​ƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN

1. Tên học phần: Nghệ Thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch;                     
- Mã học phần: PAB321
2. Tên Tiếng Anh: Communication and Behavior in Tourism Business  



3. Số tín chỉ: 3 tín chỉ (a/b/c) (30 tín chỉ lý thuyết, 21 tín chỉ thực hành/thảo luận, 60 tín chỉ tự học)


4. Điều kiện tham gia học tập học phần

Môn học tiên quyết : ………….…………………………………………..


Môn học trước : Kinh tế du lịch

Khác: ……………………………………………………………………..

5. Các giảng viên phụ trách học phần
	STT
	Học hàm, học vị, họ tên
	Số điện thoại
	Email
	Ghi chú

	1
	ThS. Phạm Minh Hương
	0988.081.555
	minhhuong238@gmail.com
	

	2
	TS. Trần Thị Tuyết
	0968256548
	tuyettranthi@tueba.edu.vn
	

	3
	Th.S. Bùi Thị Thanh Hương
	0976601859
	btthuong@tueba.edu.vn
	

	4
	ThS. Ngô Thị Huyền Trang
	0973101496
	nthtrang@tuteba.edu.vn
	

	5
	ThS. Nguyễn Thị Thanh Tâm 
	098 7300185
	thanhtamtueba1985@gmail.com
	


6. Mô tả học phần: 

Môn học “Tâm lý và nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch” giúp sinh viên nắm được những kiến thức cơ bản về tâm lý học, tâm lý học xã hội, tâm lý học xã hội ứng dụng trong du lịch, hành vi người tiêu dùng du lịch và giao tiếp trong du lịch. Từ những kiến thức căn bản đó, người học có thể vận dụng để nhận biết, đánh giá, điều chỉnh và điều khiển hành vi của bản thân cũng như của người tiêu dùng du lịch nhằm đạt được mục đích trong quá trình phục vụ và kinh doanh du lịch.
7. Mục tiêu học phần 

	Mục tiêu

(Goals)
	Mô tả

(Goal description)

Học phần này trang bị cho sinh viên:
	Chuẩn đầu ra

CTĐT
	Trình độ năng lực

	G1
	Sinh viên hiểu những kiến thức cơ bản nhất về tâm lý cá nhân và tâm lý của nhóm người.
	1.1
1.7
	2

	G2
	Nắm chắc và có khả năng vận dụng những phương pháp nghiên cứu tâm lý và tâm lý học xã hội trong du lịch; hành vi,  nhu cầu, động cơ, thị hiếu, tâm trạng và những nét đặc trưng trong tâm lý của người tiêu dùng du lịch.
	1.1

1.5

1.7
	3

	G3
	Nâng cao một số kỹ năng mềm trong quá trình phục vụ khách du lịch.
	2.2
	4


8. Chuẩn đầu ra của học phần

	Chuẩn đầu ra HP
	Mô tả

Sau khi học xong môn học này, người học có thể:
	Chuẩn đầu ra CTĐT
	Trình độ năng lực

	G1
	G1.1
	Có vốn tri thức cơ bản về tâm lý cá nhân và tâm lý của nhóm người, để từ đó nắm được những ảnh hưởng của một số hiện tượng tâm lý xã hội và quy luật tâm lý đối với hoạt động du lịch.
	1.1

1.7
	2

	G2
	G2.1
	Nắm chắc và có khả năng vận dụng những phương pháp nghiên cứu tâm lý và tâm lý học xã hội trong du lịch như: Phương pháp quan sát; Phương pháp phỏng vấn; Phương pháp trắc nghiệm; Phương pháp nhập tâm.
	1.1

1.7
	3

	
	G2.2
	Nắm vững hành vi,  nhu cầu, động cơ, thị hiếu, tâm trạng và những nét đặc trưng trong tâm lý của người tiêu dùng du lịch.
	1.1

1.5

1.7
	2

	G3
	G3.1
	Nâng cao kỹ năng thực hành trong quá trình giao tiếp, phục vụ khách du lịch, xử lý các mối quan hệ trong hoạt động du lịch phù hợp với đặc điểm tâm lý cá nhân và tâm lý xã hội của khách nhằm đảm bảo được lợi ích cho khách, bảo đảm được lợi ích của nhà kinh doanh du lịch và nơi đến du lịch.
	2.3
	3

	
	G3.2
	Phát triển kỹ năng giao tiếp và ứng xử trong cuộc sống nói chung và hoạt động kinh doanh du lịch nói riêng.
	2.2
	4

	
	G3.3
	Phát triển kỹ năng hoạt động nhóm.
	3.1
	4


9. Nhiệm vụ của sinh viên 

9.1. Phần lý thuyết, bài tập, thảo luận

- Dự lớp ( 80 % tổng số thời lượng của học phần.

- Chuẩn bị nội dung thảo luận.

  - Hoàn thành các bài tập được giao.

  - Nghiên cứu tài liệu học tập.

9.2. Phần thực hành, tiểu luận 
- Hoàn thành các bài thực hành của học phần.

- Hoàn thành các bài tiểu luận theo yêu cầu.

9.3. Phần khác: 

10. Tài liệu học tập 

- Sách, giáo trình chính:

1) Trần Thúy Anh, Ứng xử văn hóa trong du lịch, Nhà xuất bản ĐHQG Hà Nội 2004.

2) PGS Nguyễn Văn Đính, Tâm lý và nghệ thuật giao tiếp ứng xử trong kinh doanh du lịch, Nhà xuất bản Thống Kê Hà Nội 1996.

3) Ths Nguyễn Thu Thủy (Khoa Du lịch học – trường Đại học Khoa học xã hội và nhân văn, ĐHQG Hà Nội), Tập bài giảng tâm lý du lịch.
- Tài liệu tham khảo:

1) Dale Carnegie, Đắc nhân tâm, Nhà xuất bản Văn hóa thông tin 2003.

2) PGS.TS Trịnh Xuân Dũng, Tâm lý du lịch, Nhà xuất bản Văn hóa thông tin Hà Nội 2004.

3) Ngô Công Hoàn, Tâm lý học xã hội trong quản lý, Nhà xuất bản ĐHQG Hà Nội 1997.

4) Nguyễn Viết Thái, Bài giảng Marketing Du lịch.
5) PGS.TS Trần Đức Thanh, Nhập môn khoa học du lịch, Nhà xuất bản ĐHQG Hà Nội.

6) Trần Ngọc Thêm, Cơ sở văn hóa Việt Nam, Nhà xuất bản Giáo dục 1999.

7) Nguyễn Hữu Thụ (Khoa Tâm lý học, Trường đại học Khoa học xã hội và nhân văn, ĐHQG Hà Nội), Bài giảng tâm lý du lịch, 2007.

8) Nguyễn Quang Uẩn (chủ biên), Tâm lý học đại cương, Nhà xuất bản ĐHQG Hà Nội 2003.

9) Tài liệu tập huấn Mega VNN, Kỹ năng giao tiếp với khách hàng (bản download)

10) www.tamlyhoc.net
11) www.unwto.org
12) www.wikipedia.org
11. Nội dung giảng dạy chi tiết

	Tiết 
	Nội dung giảng dạy

(Ghi chi tiết đến từng mục nhỏ của từng chương)
	Chuẩn đầu ra học phần (CĐR đạt được khi kết thúc chương)
	Trình độ năng lực (TĐNL đạt được khi kết thúc chương)

	Phương pháp dạy học (Thuyết giảng, thảo luận nhóm...)
	Phương pháp đánh giá

(Kiểm tra quá trình, trắc nghiệm, thuyết trình nhóm,...)

	1, 2 
	Chương 1. Mở đầu
	G1.1
	2
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	3,4
	Chương 2. Khái quát về tâm lý học, tâm lý học xã hội 

2.1 Khái quát về tâm lý học

2.2. Tâm lý học xã hội
	G1.1
	2
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	5,6,7
	Chương III. Các hiện tượng tâm lý cơ bản ứng dụng trong du lịch

3.1 Các quá trình tâm lý
3.2 Các trạng thái tâm lý

3.3 Các thuộc tính tâm lý
	G1.1
	2
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	8
	Nội dung đã học trong chương III
	G1.1
	2
	Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	9,10,11
	Chương IV: Một số hiện tượng tâm lý xã hội và quy luật tâm lý ứng dụng trong du lịch

4.1 Một số hiện tượng tâm lý xã hội phổ biến
4.2 Một số quy luật tâm lý phổ biến
	G1.1
	2
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	12
	Nội dung chương IV
	G1.1
	2
	Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	13, 14,15
	Chương V: Vận dụng phương pháp nghiên cứu tâm lý học và tâm lý học xã hội trong du lịch

5.1 Yêu cầu của quá trình nghiên cứu tâm lý con người trong du lịch
5.2 Một số phương pháp nghiên cứu tâm lý học và tâm lý học xã hội thường ứng dụng trong du lịch
	G2.1
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	16,17
	- Thực hành lập bảng hỏi để nghiên cứu tâm lý tiêu dùng của khách du lịch.

Thảo luận về các quá trình tâm lý, hiện tượng tâm lý thường gặp của khách hang khi họ tiêu dung các sản phẩm hang hoá, dịch vụ
	G1.1
G2.1
	3
	Thực hành
	Bài tập nhóm

	18

19,20

21
	Phần II: Tâm lý người tiêu dùng du lịch

Chương VI: Hành vi người tiêu dùng du lịch

6.1 Khái lược về hành vi người tiêu dùng
6.2 Các yếu tố ảnh hưởng đền hành vi người tiêu dùng

6.2.1 Mô hình chung của hành vi người tiêu dùng

6.2.2 Những đặc tính của người tiêu dùng du lịch

6.2.3 Quá trình thông qua quyết định của người tiêu dùng du lịch
	G2.2
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	22
	Thảo luận chương 6
	G2.2
	3
	Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	23,24,25, 26
	Chương VII: Nhu cầu, động cơ, thị hiếu, tâm trạng của người tiêu dùng du lịch

7.1 Nhu cầu của người tiêu dùng du lịch
7.2 Động cơ của người tiêu dùng du lịch
7.3 Thị hiếu của người tiêu dùng du lịch
7.4 Tâm trạng của người tiêu dùng du lịch
	G2.2
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	27,28
	Thảo luận chương 7

Thực hành đề xuất các sản phẩm du lịch đáp ứng những thị hiếu phổ biến của người tiêu dùng du lịch.
	G2.2
	4
	Thực hành
	Bài tập nhóm

	29,30
	Kiểm tra giữa kỳ
	G1.1

G2.1

G2.2
	2,3,4
	Tự luận
	Chất lượng bài kiểm tra

	31,32,33, 34
	Chương VIII. Những nét đặc trưng trong tâm lý của một số nhóm khách du lịch 
	G3.3
	3
	Thực hành bài tập nhóm
	Chất lượng bài thuyết trình nhóm

	35,36,37
	Phần III: Giao tiếp trong du lịch

Chương IX: Lý luận cơ bản về giao tiếp

9.1 Khái niệm chung về giao tiếp

9.2 Phong cách giao tiếp và ấn tượng ban đầu

9.3 Các loại hình giao tiếp
9.4 Kỹ năng giao tiếp

9.5 Rèn luyện các kỹ năng trong giao tiếp
	G3.1
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	38,39,40
	Chương X: Quan hệ giữa người phục vụ và người tiêu dùng du lịch

10.1 Khái niệm chung


10.2 Nội dung cơ bản của hoạt động phục vụ người tiêu dùng du lịch

10.3 Phân loại hành vi người tiêu dùng du lịch
	G1.1
G2.2
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	41,42
	Thực hành xử lý các tình huống giữa người tiêu dùng du lịch và người phục vụ
	G1.1
G2.2
G3.2
	4
	Thực hành
	Bài tập nhóm

	43,44,45
	Chương XI: Quan hệ giữa người tiêu dùng du lịch và cộng đồng dân cư địa phương

11.1 Khái quát mối tương quan giữa cộng đồng dân cư và hoạt động du lịch

11.2 Mối quan hệ giữa tiêu dùng du lịch và cộng đồng dân cư địa phương
	G1.1

G3.1
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	46,47
	Thảo luận chương XI


	G1.1

G3.1
G3.3
	3
	Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	48,49
	Chương XII. Các hoạt động giao tiếp khác trong du lịch
12.1. Lễ nghi xã giao

12.2 Nghệ thuật xã giao trong đàm phán

12.3. Nghệ thuật xã giao trong các cuộc họp

12.4. Kỹ năng cần thiết trong đối ngoại phục vụ du lịch
	G3.1
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	50
	Thảo luận chương XII


	G3.3
	4
	Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	51,52
	Chương XIII. Vấn đề đạo đức nghề nghiệp và tuyển chọn lao động trong du lịch
13.1. Khía cạnh tâm lý xã hội của đạo đức nghề nghiệp

13.2. Tuyển chọn lao động trong du lịch

13.3 Những vấn đề tâm lý xã hội của công tác bồi dưỡng và phát triển đội ngũ lao động trong các doanh nghiệp du lịch ở Việt Nam
	G1.1
G3.1
	3
	Lý thuyết
Thảo luận
	Kiểm tra quá trình

	53,54
	Thảo luận chương XIII và ôn tập toàn bộ học phần.


	G1.1
G2.1

G2.2

G3.1

G3.2
	3
	Thảo luận
	Kiểm tra quá trình


12. Đánh giá kết quả học tập

12.1. Thang điểm: 10

12.2. Đánh giá quá trình: 50%, trong đó: 

Kiểm tra thường xuyên: 30% 

Kiểm tra giữa kỳ: 20%


12.3. Thi kết thúc học phần: 50% 

12.4. Kế hoạch kiểm tra, đánh giá:
	Hình thức kiểm tra
	Nội dung
	Thời điểm
	CĐR đánh giá
	Trình

độ

năng

lực
	Phương

pháp

đánh

giá
	Tỷ lệ %

	Tự luận
	Kiểm tra giữa kỳ 
	Tiết 29,30
	G1.1 G2.1 G2.2
	2 

3 

4
	Kiểm tra viết
	20

	Thảo luận nhóm
	Kiểm  tra  thường xuyên
	Tiết 31,32,33,34
	G3.1

G3.2

G3.3
	3
4
	Thuyết trình nhóm
	10

	
	Thi cuối kỳ
	
	
	
	
	

	Tự luận
	- Nội dung bao quát tất cả các CĐR quan trọng của môn học. 

- Thời  gian  làm bài … phút. (Được hoặc không được sử dụng tài liệu).
	Cuối học kỳ
	G1.1

G2.1

G2.2

G3.1
	2 

3

…
	Kiểm tra viết
	50


*Ghi chú: đối với mỗi nội dung đánh giá, cần lựa chọn một trong các hình thức, phương pháp đánh giá, theo gợi ý sau:

- Hình thức đánh giá: tự luận; bài tập, thảo luận nhóm, bài tập lớn, tiểu luận,… 

- Phương pháp đánh giá: Kiểm tra viết, KT trắc nghiệm, thuyết trình nhóm, bài tập nhỏ trên lớp, báo cáo tiểu luận,...

12.5. Bảng đối chiếu các chuẩn đầu ra học phần được đánh giá

	CĐR

học phần
	Hình thức kiểm tra

	
	Tự luận
	Bài tập
	Thảo luận nhóm
	KT giữa kỳ
	Thi kết thúc HP

	G1.1
	x
	
	
	x
	x

	G2.1
	
	
	
	x
	x

	G2.2
	
	
	
	x
	x

	G3.1
	
	
	x
	
	x

	G3.2
	
	
	x
	
	

	G3.3
	
	
	x
	
	


13. Các yêu cầu đối với người học:

         - Đạo đức nghiên cứu khoa học: Các bài tập ở nhà và bài tiểu luận phải được thực hiện từ chính bản thân sinh viên. Nếu bị phát hiện có sao chép thì xử lý các sinh viên có liên quan bằng hình thức đánh giá 0 (không) điểm quá trình và cuối kỳ.
14. Ngày phê duyệt lần đầu: 

15. Cấp phê duyệt:

	
	Trưởng khoa
	Trưởng Bộ môn
	Nhóm biên soạn

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


16. Tiến trình cập nhật ĐCCT

	Lần 1: Tóm tắt nội dung cập nhật ĐCCT lần 1: ngày    tháng    năm


	<người cập nhật ký và ghi rõ họ tên)

Trưởng Bộ môn:

	Lần 2: Tóm tắt nội dung cập nhật ĐCCT lần 2: ngày    tháng    năm

	<người cập nhật ký và ghi rõ họ tên)

Trưởng Bộ môn:





ĐẠI HỌC THÁI NGUYÊN
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ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT HỌC PHẦN


Học phần: Nghệ thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh Du lịch


Mã số: PAB321


Số tín chỉ: 3





Khoa: Marketing, Thương mại và Du lịch


Bộ môn phụ trách: Quản trị Du lịch và Khách sạn
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