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PE CUONG HOC PHAN

1. Tén hoc phin : KY NANG GIAI QUYET VAN PE
2. Mi hoc phén : 03589

3. SO tin chi :2(2,0,4)

4. Trinh do : danh cho sinh vién nam thir 2

5. Phan bo thoi gian:

- Lén 16p £ 30 tiét

- Thyc tap phong thi nghiém : 0 tiét

- Thuc hanh . 0 tiét

- Tu hoc - 60 tiét

6. Diéu kién tién quyét:
7. Muc tiéu hoc phan:

Sau khi hoan tat hoc phan sinh vién c6 nhiing kién thirc co ban vé tim 1y va k§
ning giao tiép bang ngdn ngit va phi ngdn ngit dé c6 thé tao mdi quan hé tdt v6i moi

ngudi trong mot to chirc va khach du lich trong nude, ké ca du khach nudc ngoai.
8. MO ta vin tit ndi dung hoc phin:

Hoc phan cung cap nhiing kién thtrc co ban vé tam 1y va giao tiép trong hoat
dong kinh doanh du lich. Sy hinh thanh va phat trién tam 1y ctia con nguoi, cac hién
tuong va quy luat tm 1y tic dong pho bién dén hoat dong kinh doanh du lich. Tam ly
ctiia du khach ¢ cac qudc gia, nghé nghiép, d6 tudi khac nhau...Nhitng kién thirc va
ky ning giao tiép trong moi truong kinh doanh du lich nhu k§ ning st dung cac
phuong tién giao tiép, k§ niang giao tiép giita nguoi 1anh dao v4i nhan vién, giira
nguodi kinh doanh du lich voi khéach du lich trong nuéc va nudc ngoai. ..

9. Nhi€m vu cua sinh vién:
Tham du hoc, thao luan, ki€m tra, thi theo Quy ché.

10. Tai liéu hoc tap:

- Sach, giao trinh chinh:



[1] Phan Thi Té Oanh, 2012, Gido trinh Tam 1y va giao tiép trong kinh doanh du
lich, Khoa Thuong mai —Du lich, Truong dai hoc cong nghi¢p TPHCM (Luu hanh

noi bo)

- Tai liéu tham khdo:

[1] Trinh Xuén Diing, 2004, K¥ ning giao tiép, NXB Vin hoa-Thong tin

[2] Thai Tri Diing, 2009, K¥ ning giao tiép va thuong lugng trong kinh doanh,

NXB Théng ké

[3] Nguyén Vin Dinh (Chu bién), 1995, Tam 1y va nghé thuat giao tiép tng xir

trong kinh doanh du lich NXB Théng ké, Na Noi

11. Tiéu chuan danh gia sinh vién:

- Dy 16p: 1y thuyét trén 75%

- Théao luan theo nhom

- Tiéu luan c4 nhan hodc nhém

- Bai tap ca nhan

- Kiém tra thuong xuyén

- Thi giita hoc phan

- Thi két thiic hoc phan

- Khéc: Theo yéu ciu cua giang vién
12. Thang diém: Theo hoc ché tin chi

13. Noi dung chi tiét ciia hoc phén:

. SO | LT |THUC| TU GHI
TEN CHUONG . . ,
TIET HANH | HQC | CHU
Phin 1. Mt s6 van dé co ban ciia
tam ly hoc
1 Nhap mon Tam 1y hoc trong kinh 5 5 1
doanh du lich
2 Céc hién tuong tam ly co ban va 3 3 p
mot s6 khai niém trong tm 1y hoc




3 Mot sd hién tuong tam 1y xa hoi va 1 4 9
cac quy luat tam ly trong du lich
Phin 2. Tam Iy khach du lich

4 Nhu cdu va hanh vi tiéu ding cia 5 5 1
khach du lich

5 S¢ thich va tam trang ctua khach du 3 3 6
lich

6 Nhitng dac trung tam ly ctia khach 3 3 6
du lich
Phan 3. Giao tiép trong du lich

7 Khai quat chung vé giao tiép trong 3 3 6
hoat dong du lich

8 Cac k§ ning giao tiép trong kinh s s 10
doanh du lich

9 Van dé dao duc nghé nghiép va 1 4 2
tuyén chon lao dong trong du lich
TONG CONG 30 30 0 60

PHAN 1: MOQT SO VAN PE CO BAN CUA TAM LY HQC
CHUONG 1: NHAP MON TAM LY HQC TRONG KINH DOANH DU LICH
1.1. Khai quat chung vé TAm Iy hoc

1.1.1. Khai niém tam 1y hoc
1.1.2. Vi tri ciia tam 1y hoc
1.1.3. Vai tro cua tam ly hoc

1.2. Tam ly hoc xa hoi
1.1.4. Khai niém tam 1y hoc xa hoi
1.1.5. Bbi tuong cua tam 1y hoc xa hdi
1.1.6. Nhi¢ém vu cta tam Iy hoc xa hoi

1.3. Tam ly hoc du lich

1.1.7. Mot s6 khai niém lién quan




1.1.8. Nhiém vu nghién ctru ctia cia tam 1y hoc du lich

1.4. Vai tro cia Tam ly hoc xa hgi trong du lich

1.5. Van dung phuwong phap nghién ctru tim ly hoc va tam ly hoc xa hi trong du
lich

CHUONG 2: CAC HIEN TUQNG TAM LY CO BAN VA MOT SO KHAI
NIEM TRONG TAM LY HQC

2.1. Cac hién tuwgng tam ly co ban

2.1.1. Nhan thirc cam tinh

2.1.2. Nhan thtc ly tinh

2.1.3. Tri nhé

2.14. Xac cam —Tinh cam

2.1.5. Cac thuoc tinh co ban ctia nhan cach

2.2. Mot so khai niém trong tam ly hoc
2.2.1 Hoat dong
2.2.2 Giao tiép
2.2.3 Y thuc
CHUONG 3: MOT SO HIEN TUQNG TAM LY XA HQI VA CAC QUY LUAT
TAM LY TRONG DU LICH
3.1. Mot sb hién twong tAm ly xa hoi pho bién
3.1.1. Bau khong khi tam 1y
3.1.2. Du luan xa hoi
3.1.3. Twong dong va xung dot tam 1y
3.1.4. Truyén thong
3.1.5. Phong tuc tap quan
3.1.6. Tin ngudng — Ton gido
3.1.7. Tinh cach dan toc
3.2. Mot s6 qui luat xa hoi pho bién trong hoat dong du lich
3.2.1. Mode du lich
3.2.2. Canh tranh trong hoat dong kinh doanh du lich
3.2.3. Qui luat vé sy phat trién nhu cau du lich
3.2.4. Qui lut vé su lay lan tam 1y trong hoat dong du lich
PHAN 2: TAM LY KHACH DU LICH



CHUONG 4: NHU CAU VA HANH VI TIEU DUNG CUA KHACH DU LICH
4.1. Nhu cau ciia kKhach du lich

4.1.1. Khéi niém va dic diém ctia nhu ciu du lich

4.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién ctia nhu cau du lich

4.1.3. Phan loai céc loai hinh du lich theo nhu cau

4.1.4. Cac mo hinh san pham dap tmg nhu cau du lich
4.2. Hanh vi tiéu dung cua khach du lich

4.2.1. Khai ni€ém hanh vi ti€u dung du lich

4.2.2. Cac nhan t6 anh huong t6i hanh vi tiéu dung du lich
CHUONG 5: SO THICH VA TAM TRANG CUA KHACH DU LICH
5.1. S¢ thich cua khach du lich

5.1.1. Khai niém

5.1.2. Sy hinh thanh sé& thich trong ti€u dung du lich cua khéach du lich
5.2. Thi hiéu ciia khach du lich
5.3. Tam trang cia khach du lich

5.3.1. Khai ni¢m

5.3.2. Céac nhan td anh huong téi tam trang cua khach du lich
CHUONG 6: NHUNG PAC TRUNG TAM LY CUA KHACH DU LICH

6.1. Phén loai khach du lich theo cic yéu t6 tam 1y
6.1.1. Phan loai khach du lich theo mtrc d6 biéu hién cta nhu cau
6.1.2. Phan loai khach du lich theo thai d6 ctia c4 nhan ddi véi ngudi phuc vu
6.1.3. Phan loai khach du lich theo théi quen tiéu tién va kha ning thanh toan
6.1.4. Phan loai khach du lich theo gidi tinh
6.1.5. Phan loai khach du lich theo nghé nghiép

6.2. Phan loai khach du lich theo ton gido

6.3. Phan loai khach du lich theo chau luc

6.4. Phan loai khach du lich theo qudc gia — dan tc

PHAN 3. GIAO TIEP TRONG KINH DOANH DU LICH

CHUONG 7. KHAI QUAT CHUNG VE GIAO TIEP TRONG KINH DOANH
DU LICH

7.1. Nhirng van dé chung vé giao tiép trong kinh doanh du lich



7.1.1. Khai niém

7.1.2. Pac diém cua giao tiép kinh doanh du lich

7.1.3. Vai tro cua giao tiép trong hoat dong kinh doanh du lich
7.2. Phan loai giao tiép trong hoat dong kinh doanh du lich
7.3. Mot s6 mo hinh tam ly trong giao tiép kinh doanh du lich
7.4. Mot s6 co ché tam ly trong giao tiép kinh doanh du lich

7.4.1. An tuong ban dau

7.4.2. Pinh khuon trong giao tiép

7.4.3. Bit chudc trong giao tiép

CHUONG 8: CAC KY NANG GIAO TIEP TRONG KINH DOANH DU LICH
8.1. Khai niém
8.2. Phan loai k§ ning giao tiép kinh doanh du lich
8.3. Mot so ky ning co ban trong giao tiép kinh doanh du lich
8.3.1. K¥ ning lang nghe
8.3.2. K¥ ning str dung ngdn ngit ndi (thuyét trinh, thuyét phuc...)
8.3.3. K¥ ning str dung ngdn ngir viét
8.3.4. K¥ nang st dung phuong tién phi ngdn ngit

8.3.5. K¥ ning giao tiép trong méi truong du lich (cip trén, cip dudi, dong
nghiép, khach du lich...)

CHUONG 9: VAN PE PAO PUC NGHE NGHIEP VA TUYEN CHON LAO
PONG TRONG DU LICH

9.1. Nhirng pham chat va niing luc can c6 ciia ngudi kinh doanh du lich
9.2. Pao dirc nghé nghiép trong kinh doanh du lich

9.3. Tuyén chon lao dong trong du lich

Tp.HCM, ngay 08 thang 01 nam 2019

Trudéng Khoa/Vién Trudéng B mon/Nganh Nguoi bién soan



