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TRƯỜNG ĐẠI HỌC LÂM NGHIỆP 

KHOA LÝ LUẬN CHÍNH TRỊ 

 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập – Tự do – Hạnh phúc 

ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT 

HỌC PHẦN: NGHỆ THUẬT GIAO TIẾP VÀ ỨNG XỬ TRONG              

HƯỚNG DẪN DU LỊCH QUỐC TẾ 

1. Thông tin chung về học phần 

1.1. Tên học phần 

Tên học phần tiếng Việt: Nghệ thuật giao tiếp và ứng xử trong hướng dẫn du lịch 

quốc tế 

Tên học phần tiếng Anh: Art of communication and behavior in international 

tourism guide. 

1.2. Mã học phần 

1.3. Số tín chỉ: 02 

Lý thuyết : 18 tiết 

Thảo luận/Bài tập : 24 tiết 

Tự học : 84 tiết 

(Số tiết đã quy đổi theo quy chế hiện hành) 

2. Đơn vị phụ trách học phần 

Bộ môn: Tư tưởng Hồ Chí Minh 

  Khoa: Khoa Lý luận chính trị - Trường Đại học Lâm nghiệp. 

3. Điều kiện tiên quyết: Không 

4. Mục tiêu của học phần 

4.1. Kiến thức: Cung cấp cho sinh viên những kiến thức cơ bản về giao tiếp và ứng xử 

trong hướng dẫn du lịch quốc tế; một số tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới; giao 

tiếp, ứng xử trong hướng dẫn du lịch quốc tế; một số nguyên tắc và yêu cầu trong xử 

lý tình huống phù hợp với yêu cầu của ngành hướng dẫn du lịch hiện nay. 

4.2. Kỹ năng: Có kỹ năng phân tích, đánh giá các mối quan hệ giao tiếp một cách hợp 

lý, trên cơ sở đó giúp sinh viên dần dần hoàn thiện hoạt động giao tiếp, ứng xử của bản 

thân. 



2 

 

4.3. Thái độ: Giúp sinh viên thấy được tầm quan trọng của môn học, qua đó sinh viên 

có thái độ học tập đúng đắn, có ý thức rèn luyện các phẩm chất giao tiếp, ứng xử của 

một hướng dẫn viên du lịch quốc tế. 

5. Mô tả tóm tắt nội dung học phần 

Môn học Nghệ thuật giao tiếp và ứng xử trong hướng dẫn du lịch quốc tế gồm 4 

chương, cụ thể: 

Chương 1: Những vấn đề lý luận chung về giao tiếp và ứng xử trong hướng dẫn du 

lịch quốc tế 

Chương 2: Một số tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới  

Chương 3: Giao tiếp, ứng xử với khách du lịch 

Chương 4: Xử lý tình huống trong hướng dẫn du lịch quốc tế 

 

6. Chuẩn đầu ra của học phần 

Mã CĐR Nội dung chuẩn đầu ra 

Về kiến thức 

CĐR1 Trình bày được những vấn đề cơ bản về: lý chuận chung về giao 

tiếp, ứng xử và hoạt động hướng dẫn du lịch; một số tập quán 

giao tiếp tiêu biểu trên thế giới; giao tiếp, ứng xử với khách du 

lịch; một số nguyên tắc và yêu cầu chung để xử lý tình huống 

trong hướng dẫn du lịch quốc tế 

CĐR2 Vận dụng những kiến thức đã học để giải quyết tốt những tình 

huống trong hướng dẫn du lịch quốc tế 

Về kỹ năng 

CĐR3 Kỹ năng đánh giá các mối quan hệ giao tiếp của bản thân, từ đó 

hoàn thiện hoạt động giao tiếp, ứng xử của mình 

CĐR4 Kỹ năng thiết lập, phát triển các mối quan hệ cần thiết trong cuộc 

sống cũng như trong công việc tương lai. 

CĐR5 Kỹ năng vận dụng kiến thức của môn học vào hoạt động hướng 

dẫn du lịch, giải quyết tốt công việc của một hướng dẫn viên du 

lịch 

Năng lực tự chủ và trách nhiệm 

CĐR6 Có khả năng tự học, tự đặt ra các tình huống và giải quyết 
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CĐR7 Rèn luyện được khả năng tự tin trong giao tiếp và ứng xử, có tư 

duy độc lập, sáng tạo, tính cực trong học tập và cuộc sống của 

sinh viên. 

7. Cấu trúc nội dung học phần 

TT 

chương 
Tên chương 

Hình thức tổ chức dạy học học phần 

Lên lớp Sv tự 

nghiên 

cứu, tự 

học 

Chuẩn 

đầu ra 

(HP) Lý 

thuyết 

Bài 

tập 

Thảo 

luận 

Thực 

hành, 

thực tập 

1 

Chương 1: Những 

vấn đề lý luận 

chung về giao tiếp 

và ứng xử trong 

hướng dẫn du lịch 

quốc tế 

4 

  

 

3 

  

 

14 

CĐR1

-7 

2 

Chương 2: Một số 

tập quán giao tiếp 

tiêu biểu trên thế 

giới 

4 

  

3 

  

14 CĐR1

-7 

3 

Chương 3: Giao 

tiếp, ứng xử với 

khách du lịch 

7 

  

8 

  

30 
CĐR1

-7 

4 

Chương 4: Xử lý 

tình huống trong 

hướng dẫn du lịch 

quốc tế 

3 

  

10 

  

26 CĐR1

-7 

 Tổng 18  24  84  

8. Nội dung chi tiết học phần 

Chương 1: 

NHỮNG VẤN ĐỀ LÝ LUẬN CHUNG VỀ GIAO TIẾP VÀ ỨNG XỬ TRONG 

HƯỚNG DẪN DU LỊCH QUỐC TẾ 

(Số tiết: 07 tiết; lý thuyết: 04 tiết, thảo luận: 03 tiết) 
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1.1. Khái niệm, phân loại giao tiếp và ứng xử 

1.1.1. Khái niệm và phân loại giao tiếp 

1.1.2. Khái niệm và phân loại ứng xử 

1.1.3. Mối quan hệ giữa giao tiếp và ứng xử 

1.2. Khái quát về hoạt động hướng dẫn du lịch 

1.2.1. Khái niệm hoạt động hướng dẫn du lịch 

1.2.2. Ý nghĩa của hoạt động hướng dẫn du lịch 

1.2.3. Nghề hướng dẫn du lịch 

1.3. Tầm quan trọng của giao tiếp, ứng xử trong hướng dẫn du lịch 

1.4. Nguyên tắc giao tiếp, ứng xử trong hướng dẫn du lịch 

1.5. Những yếu tố ảnh hưởng tới quá trình giao tiếp, ứng xử trong hướng dẫn du 

lịch 

1.5.1. Yếu tố môi trường tự nhiên 

1.5.2. Yếu tố tâm lý và năng lực cá nhân 

1.5.3. Yếu tố tâm lý xã hội 

1.5.4. Yếu tố thời điểm và kỹ thuật 

Chương 2: 

MỘT SỐ TẬP QUÁN GIAO TIẾP TIÊU BIỂU TRÊN THẾ GIỚI 

(Số tiết: 07 tiết; lý thuyết: 04 tiết, thảo luận: 03 tiết) 

4.1. Tập quán giao tiếp theo tôn giáo 

4.1.1. Phật giáo và lễ hội 

4.1.2. Thiên chúa giáo và lễ hội 

4.1.3. Hồi giáo và lễ hội 

4.1.4. Cơ đốc giáo và lễ hội 

4.1.5. Ấn Độ giáo và lễ hội 

4.2. Tập quán giao tiếp theo châu lục 

4.2.1. Tập quán giao tiếp người châu Á 

4.2.2. Tập quán giao tiếp người châu Âu 

4.2.3. Tập quán giao tiếp của người châu Mỹ 

4.2.4. Tập quán giao tiếp của người châu Phi 
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Chương 3: 

GIAO TIẾP, ỨNG XỬ VỚI KHÁCH DU LỊCH 

(Số tiết: 15 tiết; lý thuyết: 07 tiết, thảo luận: 08 tiết) 

3.1. Xây dựng mối quan hệ tốt với khách du lịch 

3.1.1. Tầm quan trọng của việc xây dựng mối quan hệ tốt với khách hàng 

3.1.2. Những yếu tố cần thiết để xây dựng mối quan hệ tốt với khách hàng 

3.2. Giao tiếp, ứng xử với khách du lịch 

3.2.1. Giao tiếp, ứng xử theo tâm lý, tâm trạng của khách du lịch 

3.2.2. Giao tiếp, ứng xử theo sở thích, động cơ du lịch của khách 

3.2.3. Giao tiếp, ứng xử với khách du lịch theo tiêu chí phân loại du khách 

3.2.4. Giao tiếp, ứng xử của hướng dẫn viên với khách du lịch trong một chuyến tham 

quan  

3.3. Một số bí quyết trong giao tiếp, ứng xử với khách du lịch 

 

Chương 4: 

XỬ LÝ TÌNH HUỐNG TRONG HƯỚNG DẪN DU LỊCH QUỐC TẾ 

(Số tiết: 13 tiết; lý thuyết: 03 tiết, thảo luận: 10 tiết) 

5.1. Nguyên tắc xử lý các tình huống 

5.1.1. Hướng dẫn viên phải giải quyết vấn đề chủ động, nhanh gọn 

5.1.2. Chú trọng quyền lợi chính đáng của khách hàng và đảm bảo lợi ích của công ty 

5.1.3. Kết hợp hài hòa giữa lợi ích của cả đoàn và cá nhân 

5.1.4. Báo cáo với nhà điều hành về tình huống xảy ra 

5.2. Các yêu cầu chung trong xử lý tình huống 

5.2.1. Hướng dẫn viên phải luôn bình tĩnh, tự tin trước mọi tình huống 

5.2.2. Kịp thời, nhanh chóng và thận trọng 

5.2.3. Linh hoạt, năng động 

5.2.4. Báo cáo cơ quan chủ quản nếu vấn đề vượt quá quyền hạn của bản thân 

5.3. Một số tình huống thường gặp trong hướng dẫn du lịch quốc tế 

5.3.1. Khách du lịch không hài lòng về hướng dẫn viên/ dịch vụ 

5.3.2. Hướng dẫn viên không hài lòng về khách du lịch/ dịch vụ 

9. Phương pháp giảng dạy 
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STT Nội dung 
Phương pháp 

giảng dạy 

Vật liệu phục vụ 

giảng dạy 

1 Những vấn đề lý luận chung về 

giao tiếp và ứng xử trong hướng 

dẫn du lịch quốc tế 

 

Thuyết trình, vấn 

đáp, dựa trên vấn 

đề, đóng vai 

Bài giảng Powerpoint, 

video, hình ảnh về 

hoạt động giao tiếp, 

ứng xử trong hướng 

dẫn du lịch 

2 Một số tập quán giao tiếp tiêu 

biểu trên thế giới 

Thuyết trình, vấn 

đáp, dựa trên vấn 

đề, đóng vai 

Bài giảng Powerpoint, 

video, hình ảnh về các 

tập quán giao tiếp tiêu 

biểu trên thế giới 

3 Giao tiếp, ứng xử với khách du 

lịch 

Thuyết trình, vấn 

đáp, nghiên cứu 

một trường hợp 

điển hình, dựa 

trên vấn đề, đóng 

vai 

Bài giảng Powerpoint, 

video, hình ảnh về 

cách giao tiếp, ứng xử 

với khách du lịch 

4 Xử lý tình huống trong hướng 

dẫn du lịch quốc tế 

Thuyết trình, vấn 

đáp, tình huống, 

dựa trên vấn đề, 

đóng vai 

Bài giảng Powerpoint, 

các tình huống trong 

hướng dẫn du lịch 

quốc tế  

10. Hướng dẫn giảng viên thực hiện và yêu cầu đối với sinh viên 

10.1. Đối với giảng viên 

- Lên lớp đúng giờ, đúng thời khóa biểu, thực hiện đúng số giờ trong đề cương; 

- Soạn bài và giảng dạy đúng các nội dung đề cương chi tiết học phần; bổ sung, 

cập nhật bài giảng hàng năm; 

- Giới thiệu hoặc cung cấp đầy đủ các tài liệu của học phần cho sinh viên; 

- Đánh giá sinh viên theo đúng các tiêu chí và trọng số như trong đề cương. 

10.2. Đối với sinh viên 

- Tham dự tối thiểu 70% số giờ lý thuyết, bài tập, thảo luận. 

- Thực hiện đầy đủ các bài tập nhóm/bài tập và được đánh giá kết quả thực hiện. 

- Tham dự kiểm tra giữa học kỳ. 

- Tham dự thi kết thúc học phần. 
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- Chủ động tổ chức thực hiện giờ tự học. 

11. Đánh giá kết quả học tập của sinh viên 

11.1. Thang điểm đánh giá: Giảng viên đánh giá theo thang điểm 10. 

11.2. Cách đánh giá: 

TT Điểm thành phần Quy định Trọng số 
Chuẩn đầu 

ra (HP) 

I Điểm quá trình  40%  

1 Điểm chuyên cần Tính trên số tiết tham dự học 10% CĐR1-7 

3 
Điểm bài thuyết 

trình/Bài tập 
Theo nhóm/ cá nhân 15% CĐR1-7 

4 Điểm thi giữa kỳ Thi viết 15% CĐR1-7 

II Điểm thi cuối kỳ Thi viết     60% CĐR1-7 

11.3 Rubrics đánh giá kết quả học tập   

11.3.1. Đánh giá kết quả bài tập cá nhân 

Tiêu chí 

đánh giá 

Tỷ lệ 

(%) 

Mức chất lượng  

Điểm Xuất sắc Tốt Đạt yêu cầu Chưa đạt 

10-9 8-7 6-5 4-0 

Bài tập thực 

hiện 
30 

Đủ số bài tập, 

hình thức sạch 

đẹp. Đúng hạn 

Đủ số lượng 

bài tập. Đúng 

hạn 

Đủ bài tập 

nhưng nộp trễ. 

Thiếu 10% bài 

tập 

Dưới 80% bài 

tập. Bài tập do 

người khác 

thực hiện 

 

Nội dung 70 
Đúng trên 90% 

yêu cầu 

Đúng 70 – 

90% yêu cầu 

Đúng 40 - 70% 

nhưng có cố 

gắng thực hiện 

Bài làm đúng 

dưới 40%. Nội 

dung kiến thức 

không đạt yêu 

cầu. 

 

Điểm tổng  

11.3.2. Đánh giá kết quả bài thuyết trình chủ đề theo nhóm 

Tiêu chí 

đánh giá 

Tỷ lệ 

(%) 

Mức chất lượng  

Điểm Xuất sắc Tốt Đạt yêu cầu Chưa đạt 

10-9 8-7 6-5 4-0 

Nội dung 30 Trình bày đầy Trình bày Trình bày Trình bày nội  
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đủ nội dung 

yêu cầu về chủ 

đề, có thêm 

các nội dung 

liên quan đóng 

góp vào việc 

mở rộng kiến 

thức 

đầy đủ nội 

dung yêu cầu 

về chủ đề 

không đủ nội 

dung theo yêu 

cầu về chủ đề 

dung không 

liên quan hay 

nội dung quá 

sơ sài, không 

cung cấp được 

thông tin cần 

thiết. 

Hình thức, 

báo cáo 
20 

Cách trình bày 

rõ ràng, dễ 

hiểu, có sáng 

tạo. Nhận được 

ý kiến/câu hỏi 

quan tâm 

Cách trình 

bày rõ ràng, 

dễ hiểu 

Trình bày dạng 

đọc, không tạo 

được sự quan 

tâm của người 

nghe 

Trình bày quá 

sơ sài, người 

nghe không thể 

hiện được nội 

dung 

 

Trả lời câu 

hỏi 
20 

Các câu hỏi 

được trả lời 

đầy đủ, rõ ràng 

và thỏa đáng 

Trả lời được 

70% câu hỏi 

Trả lời được 

25%-50% câu 

hỏi 

Không trả lời 

được câu nào 

 

Làm việc 

nhóm 
30 

Thể hiện sự 

cộng tác giữa 

các thành viên 

trong nhóm rõ 

ràng. Có phân 

chia câu trả lời 

và báo cáo 

giữa các thành 

viên 

Có sự cộng 

tác giữa các 

thành viên 

trong nhóm 

nhưng chưa 

thể hiện rõ 

ràng 

Không có sự 

kết hợp giữa 

các thành viên, 

có 1 hay vài 

thành viên 

chuẩn bị và 

báo cáo 

Báo cáo chưa 

hoàn chỉnh, sai 

nội dung 

 

 

 

Điểm tổng  

11.3.3. Đánh giá kết quả bài thi viết (tự luận) 

Tiêu chí 

đánh giá 

Tỷ lệ 

(%) 

Mức chất lượng  

Điểm Xuất sắc Tốt Đạt yêu cầu Chưa đạt 

10-9 8-7 6-5 4-0 

Nội dung 80 

Làm bài đúng 

theo yêu cầu trên 

80% 

Làm bài đúng 

theo yêu cầu 

từ 60-80% 

Làm bài đúng 

theo yêu cầu từ 

40-60% câu 

theo đề tài 

Làm bài đúng 

theo yêu cầu 

<40% câu theo 

đề bài 
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Vận dụng 10 
Bài làm có tính 

vận dụng sáng tạo 

Có khả năng 

vận dụng 

kiến thức 

Thực hiện 

đúng chủ đề đã 

giảng trên lớp 

Không thực 

hiện được bài 

tập 

 

Hình thức 10 
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12. Tài liệu học tập 

12.1. Tài liệu bắt buộc 

- Bài giảng môn Nghệ thuật giao tiếp và ứng xử trong hướng dẫn du lịch quốc tế 

- do Bộ môn Tư tưởng Hồ Chí Minh biên soạn. 

12.2. Tài liệu tham khảo 

 1. Nguyễn Văn Đính - Nguyễn Văn Mạnh (2012), Giáo trình Tâm lý và Nghệ 

thuật giao tiếp, ứng xử trong kinh doanh du lịch, Nxb Đại học Kinh tế quốc dân, Hà 

Nội. 

 2. Chu Văn Đức (2005), Giáo trình Kỹ năng giao tiếp, Nxb Hà Nội, Hà Nội. 

 3. Nguyễn Cường Hiền (2001), 101 tình huống đối với hướng dẫn viên du lịch, 

Nxb Văn hóa dân tộc, Hà Nội. 

 4. Bùi Thanh Thủy (2012), Giáo trình Nghiệp vụ hướng dẫn du lịch, Nxb Đại 

học Quốc gia Hà Nội, Hà Nội. 
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