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ĐỀ CƯƠNG CHI TIẾT
HỌC PHẦN TÂM LÝ DU KHÁCH VÀ GIAO TIẾP TRONG DU LỊCH
1. Thông tin chung về học phần
1.1. Tên học phần

Tên học phần tiếng Việt: Tâm lý du khách và giao tiếp trong du lịch
Tên học phần tiếng Anh: Tourist psychology and communication in tourism

1.2. Mã số học phần: TLDK
1.3. Số tín chỉ:

	Lý thuyết
	: 25.tiết

	Bài tập
	: 0 tiết

	Thảo luận
	: 10 tiết

	Thực hành/thực tập
	: 0 tiết

	Tự học
	: 70 tiết


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

2. Đơn vị phụ trách học phần: TT Công tác xã hội & PTCĐ, Khoa Kinh tế & QTKD
3. Điều kiện tiên quyết: Không
4. Mục tiêu của học phần
4.1. Kiến thức: Cung cấp cho sinh viên những hiểu biết về tâm lý, tâm lý khách du lịch cũng như tâm lý người phục vụ và nghệ thuật giao tiếp để nâng cao chất lượng phục vụ.  

4.2. Kỹ năng: Sinh viên có kỹ năng vận dụng kiến thức được học để rèn luyện bản thân; hình thành, phát triển nhân cách, giải thích, vận dụng được hiểu biết về tâm lý của khách du lịch trong giao tiếp và phục vụ
4.3. Thái độ: Sinh viên có hứng thú với môn học, có lòng yêu nghề, tích cực rèn luyện, học tập

5. Mô tả tóm tắt nội dung học phần (khoảng 150 từ)
Học phần tâm lý du khách đề cập đến các vấn đề chung về tâm lý người; những ảnh hưởng của tâm lý xã hội trong hoạt động kinh doanh du lịch; những đặc điểm chung của tâm lý khách du lịch; và một số nét đặc trưng tâm lý của du khách theo quốc gia, dân tộc.

Phần Giao tiếp trong du lịch nghiên cứu các vấn đề: cơ bản giới thiêu hệ thống cơ sở lý luận về giao tiếp và kỹ năng giao tiếp, vai trò và ý nghĩa của nó trong đời sống xã hội nói chung và trong lĩnh vực du lịch nói riêng. Giới thiệu một số kỹ năng ứng xử thông thường và vận dụng vào trong hoạt động kinh doanh dịch vụ du lịch 
6. Chuẩn đầu ra của học phần
	Mã CĐR
	Nội dung chuẩn đầu ra

	
	Về kiến thức

	CĐR 1
	Nắm vững những kiến thức chuyên sâu của ngành Công tác xã hội và có kỹ năng thực hành Công tác xã hội.

	
	Về kỹ năng

	CĐR 2
	Biết đề xuất một kế hoạch can thiệp mang tính khoa học và chuyên nghiệp nhằm cải thiện đời sống vật chất và tinh thần của các đối tượng yếu thế (chữa trị, tham vấn, tư vấn,…) và thực hiện kế hoạch can thiệp.

	CĐR 3
	Vận dụng tốt kiến thức và kỹ năng nghề nghiệp trong thực hành Công tác xã hội để tiếp cận các đối tượng xã hội yếu thế khác nhau.

	CĐR 4
	Biết khám phá và kết nối các nguồn lực (tài lực, vật lực và nhân lực) để góp phần can thiệp, giải quyết một vấn đề xã hội.

	CĐR 5
	Biết biện hộ để bảo vệ quyền lợi cho các đối tượng xã hội.

	CĐR 6
	Biết vận động, đề xuất, tham gia xây dựng chính sách xã hội đối với các đối tượng yếu thế.

	CĐR 7
	Biết sử dụng các phương pháp nghiên cứu chính trong Công tác xã hội.

	CĐR 8
	Vận dụng kỹ năng làm việc theo nhóm hiệu quả.

	
	Năng lực tự chủ và trách nhiệm

	CĐR 9
	Có năng lực tự chủ về chuyên môn Công tác xã hội đã được đào tạo

	CĐR 10
	Có sáng kiến trong quá trình thực hiện nhiệm vụ được giao

	CĐR 11
	Tự học tập, tích lũy kiến thức, kinh nghiệm để nâng cao trình độ chuyên môn nghiệp vụ; 

	CĐR 12
	Có khả năng đưa ra được kết luận về các vấn đề chuyên môn thông thường và một số vấn đề phức tạp về mặt kỹ thuật

	CĐR 13
	Có năng lực lập kế hoạch, điều phối, phát huy trí tuệ tập thể

	CĐR 14
	Có năng lực đánh giá và cải tiến các hoạt động chuyên môn


(nhớ, hiểu, áp dụng, phân tích, đánh giá và sáng tạo)-Bloom
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
	Hành vi tiêu dùng du lịch và hệ thống nhu cầu của du khách

	5
	0
	2
	0
	10
	CĐR 1, 4,9, 10, 11, 12, 13, 14

	2
	Những nét đặc trưng trong tâm lý của khách du lịch
	10
	0
	4
	0
	30
	CĐR 1, 5, 6, 9, 10, 11, 12, 13, 14

	3


	Giao tiếp trong  du lịch
	10
	0
	4
	0
	30
	CĐR 1, 2, 3, 9, 10, 11, 12, 13, 14

	Tổng
	
	25
	0
	10
	0
	70
	


8. Nội dung chi tiết học phần

Chương 1: Hành vi tiêu dùng du lịch và hệ thống nhu cầu của du khách

(Thời gian: 7 tiết trong đó: lý thuyết: 5 tiết, thảo luận/bài tập: 2 tiết)

1.1. Hành vi của người tiêu dùng du lịch

1.1.1. Khái niệm hành vi tiêu dùng

1.1.2.Các yếu tố ảnh hưởng đến hành vi tiêu dùng

1.1.3. Nhu cầu và động cơ du lịch

1.2. Các nhu cầu của khách du lịch


1.2.1. Nhu cầu vận chuyển


1.2.2.
Nhu cầu lưu trú và ăn uống

1.2.3. Nhu cầu cảm thụ cái đẹp và giải trí

1.2.4. Nhu cầu khác


Chương 2: Những nét đặc trưng trong tâm lý của khách du lịch

(Thời gian:  14 tiết trong đó: lý thuyết: 10 tiết, thảo luận/bài tập: 4 tiết)

2.1. Tâm trạng của khách du lịch


2.1.1. Tâm trạng của khách du lịch


2.1.2. các yếu tố ảnh hưởng đến tâm trạng của khách du lịch

2.2. Một số nét đặc trưng trong tâm lý khách du lịch


2.2.1. Tâm lý khách du lịch theo châu lục


2.2.2. Tâm lý khách du lịch theo quốc gia


2.2.3. Tâm lý khách du lịch theo nghề nghiệp


Chương 3: Giao tiếp trong  du lịch

(Thời gian: 14 tiết trong đó: lý thuyết: 10 tiết, bài tập: 4 tiết)

3.1. Lý luận cơ bản về giao tiếp


3.1.1. Khái niệm

3.1.2.
Các loại hình giao tiếp

3.1.3. Các nguyên tắc trong khi giao tiếp
3.1.4. Kỹ năng giao tiếp

3.2. Quan hệ giữa người phục vụ và người tiêu dùng du lịch


3.2.1.
Nội dung chính trong các bước phục vụ người tiêu dùng du lịch

3.2.2.
Phân loại hành vi tiêu dùng của người du lịch

3.3. Các hoạt động giao tiếp khác trong du lịch

3.3.1.
Lễ nghi xã giao

3.3.2.
Nghệ thuật xã giao trong đàm phán

3.3.3. Nghệ thuật xã giao trong cuộc họp

3.3.4. Kỹ năng cần thiết trong đối ngoại phục vụ du lịch
9. Phương pháp giảng dạy
	STT
	Nội dung
	Phương pháp giảng dạy
	Vật liệu phục vụ giảng dạy

	1
	Chương 1: Hành vi tiêu dùng du lịch và hệ thống nhu cầu của du khách

	Thuyết trình, vấn đáp, trực quan, thảo luận nhóm
	Bảng phấn, máy chiếu

	2
	Chương 2: Những nét đặc trưng trong tâm lý của khách du lịch
	Thuyết trình, vấn đáp, trực quan, thảo luận nhóm
	Bảng phấn, máy chiếu

	3
	Chương 3: Giao tiếp trong  du lịch
	Thuyết trình, vấn đáp, trực quan, thảo luận nhóm
	Bảng phấn, máy chiếu


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

Nắm vững kiến thức cơ bản của môn học được phân công giảng dạy và có kiến thức tổng quát về một số môn học có liên quan trong chuyên ngành đào tạo được giao đảm nhiệm; Nắm vững mục tiêu, kế hoạch, nội dung, chương trình môn học được phân công thuộc chuyên ngành đào tạo; Biên soạn giáo án, tập hợp các tài liệu tham khảo liên quan để hướng dẫn cho sinh viên một cách chính xác nhất.

10.2. Đối với sinh viên

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

- Tham dự tối thiểu 90% số giờ thí nghiệm, thực hành.

- 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.

- 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
	
	
	

	1
	Điểm chuyên cần
	Tính trên số tiết tham dự học
	20 %
	CĐR1, CĐR2, CĐR3, CĐR4, CĐR5, CĐR6, CĐR7

	3
	Điểm thi giữa kỳ
	Thi viết
	20 %
	CĐR1, CĐR2, CĐR3, CĐR4, CĐR5, CĐR6, CĐR7

	II
	Điểm thi cuối kỳ
	Thi viết
	60 %
	CĐR1, CĐR2, CĐR3, CĐR4, CĐR5, CĐR6, CĐR7


11.3 Rubrics đánh giá kết quả học tập  

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
	

	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
	Hình thức đẹp, sạch sẽ, trình bày có logic
	Hình thức đẹp, trình bày có logic
	Hình thức đẹp
	Cẩu thả, trình bày không logic
	

	Điểm tổng
	


12. Tài liệu học tập
12.1. Tài liệu bắt buộc
[1] Nguyễn Văn Đính,  Nguyễn Văn Mạnh, (2012), Tâm lý và nghệ thuật giao tiếp ứng xử trong kinh doanh du lịch , NXB ĐHQG Hà Nội. 

[2] Nguyễn Văn Đính, (2008), Giáo trình Kinh tế du lịch, NXB ĐH Kinh tế quốc dân Hà Nội.

12.2. Tài liệu tham khảo

[3]. Nguyễn Quang Uẩn (Chủ biên) (2006), Tâm lý học đại cương, NXB ĐHSPHN, Hà Nội.

[4]. Võ Thị Minh Chí (2004), Lịch sử tâm lý học, Nxb Giáo dục
	Trưởng khoa/viện
(Ký và ghi rõ họ tên)
	Trưởng bộ môn

(Ký và ghi rõ họ tên)
	Hà Nội, ngày.....tháng.....năm 20
Người biên soạn đề cương

(Ký và ghi rõ họ tên)


