CHƯƠNG TRÌNH MÔN HỌC
Tên môn học: Giao tiếp trong du lịch
Mã môn học: KTT4228
Thời gian thực hiện môn học: 60 giờ; (Lý thuyết: 28 giờ; Thực hành, thí nghiệm, thảo luận, bài tập: 30 giờ; Kiểm tra: 2 giờ)
I. Vị trí, tính chất của môn học:
· Vị trí: Giao tiếp trong kinh doanh là môn học thuộc nhóm các môn học cơ sở trong chương trình đào tạo.
· Tính chất: 
+ Giao tiếp trong kinh doanh là môn học tích hợp lý thuyết với thực hành.
+ Đánh giá kết thúc môn học bằng hình thức thi kết thúc môn học.
II. Mục tiêu môn học:
· Kiến thức: 
+ Trình bày được bản chất của giao tiếp, kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp, một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp. 
+ Trình bày được các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao
+ Mô tả được tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới
· Kỹ năng: 
+ Hiểu và vận dụng các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao.
+ Hiểu và vận dụng những kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu, kỹ năng nghe, nói, viết, phỏng vấn xin việc một cách hiệu quả.
+ Hiểu được các tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới và vận dụng được trong một số tình huống giao tiếp.
+ Từng bước rèn luyện để hình thành được phong cách giao tiếp văn minh lịch sự của người làm du lịch nói chung và trong lĩnh vực hướng dân du lịch nói riêng.
· Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 
+ Tôn trọng sự khác  biệt về văn hóa khi giao tiếp với những đối tượng khác nhau
+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm
+ Tìm hiểu, nghiên cứu tỉ mỉ về văn hóa giao tiếp của từng nước
+ Tuân thủ các quy tắc, lễ nghi trong quá trình giao tiếp với khách hàng
+  Nhanh nhẹn, linh hoạt khi giao tiếp với khách hàng
III. Nội dung môn học:
1. Nội dung tổng quát và phân bổ thời gian:
	Số TT
	Tên các chương trong môn học
	Thời gian (giờ)

	
	
	Tổng
số
	Lý thuyết
	Thực hành / thực tập/ thí nghiệm/ bài tập/ thảo luận
	Kiểm
tra

	
	Chương mở đầu: Giới thiệu môn học 
	
	
	
	

	1
	Chương 1: Khái quát về hoạt động giao tiếp
	13
	7
	5
	1

	
	1. Bản chất của giao tiếp	   
1.1. Giao tiếp là gì?
1.2. Quá trình giao tiếp
1.3. Các loại hình giao tiếp
	4
	3.5
	0.5
	0

	
	2. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp
2.1. Ngôn ngữ nói
2.2. Ngôn ngữ viết
2.3. Ngôn ngữ biểu cảm
	7
	3.5
	3.5
	0

	
	3. Một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp
3.1.Thích được giao tiếp với người khác
3.2. Thích được người khác khen và quan tâm đến mình
3.3. Con người ai cũng thích cái đẹp
3.4. Thích tò mò, thích điều mới lạ, thích những cái mà mình không có, có một rồi lại muốn có hai.
3.5. Con người luôn sống bằng biểu tượng và yêu thích kỷ niệm
3.6. Con người luôn đặt niềm tin và hi vọng vào điều mình đang theo đuổi
3.7. Con người luôn luôn tự mâu thuẫn với chính mình
3.8. Con người thích tự khẳng định mình, thích được người khác đánh giá về mình, thích tranh đua.
	1
	0
	1
	0

	
	Kiểm tra
	1
	
	
	1

	2
	Chương 2: Nghi thức giao tiếp xã giao
	9
	4
	5
	0

	
	1.Nghi thức gặp gỡ, làm quen
1.1. Chào hỏi
1.2. Giới thiệu làm quen
1.3. Bắt tay
1.4. Danh thiếp
1.5. Ôm hôn
1.6. Tặng hoa
1.7. Khoát tay
1.8. Mời nhảy
	5
	2
	3
	0

	
	2. Nghi thức xử sự trong giao tiếp
2.1. Ra vào cửa
2.2. Lên xuống cầu thang
2.3. Sử dụng thang máy
2.4. Áo khoác ngoài
2.5. Châm thuốc xã giao
2.6. Quà tặng
2.7. Tiếp xúc nơi công cộng
	4
	2
	2
	0

	3
	Chương 3: Các kỹ năng giao tiếp trong du lịch
	24
	11
	12
	1

	
	1. Kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu
1.1. Diện mạo con người
1.2. Mỉm cười/Nụ cười
1.3. Tự tin
1.4. Chủ động/cá tính
	4
	1.5
	2.5
	0

	
	2. Kỹ năng nói trước đám đông
2.1. Chuẩn bị
2.2. Thực hiện bài nói
2.3. Kết thúc bài nói
	5
	2.5
	2.5
	0

	
	3. Kỹ năng trả lời phỏng vấn xin việc
3.1. Trước khi đi phỏng vấn
3.2. Khi đi phỏng vấn
3.3. Sau khi phỏng vấn
	4
	1.5
	2.5
	0

	
	4 . Kỹ năng giao tiếp quan điện thoại
4.1. Người gọi điện thoại
4.2. Người nhận điện thoại
	4
	1.5
	2.5
	0

	
	5. Kỹ năng nghe có hiệu quả trong giao tiếp
5.1. Lợi ích của việc biết lắng nghe người khác
5.2. Lắng nghe hiệu quả trong giao tiếp
	3
	2
	1
	0

	
	6. Kỹ năng viết thư tín trong kinh doanh du lịch
6.1. Phân loại thư tín
6.2. Kết cấu thư tín
6.3. Nguyên tắc và cách thức viết thư
	3
	2
	1
	0

	
	Kiểm tra
	1
	
	
	1

	4
	Chương 4: Tập quán giao tiếp tiêu  biểu trên thế giới
	14
	6
	8
	0

	
	1. Tập quán giao tiếp theo tôn giáo
1.1. Phật giáo
1.2. Hồi giáo
1.3. Cơ đốc giáo
	5
	3.5
	1.5
	0

	
	2. Tập quán giao tiếp theo vùng lãnh thổ
2.1.Tập quán giao tiếp người Châu Á
2.2.Tập quán giao tiếp người Châu Âu
	9
	2.5
	6.5
	0

	
	Tổng cộng
	60
	28
	30
	2


2. Nội dung chi tiết:
Chương mở đầu: Giới thiệu môn học
Chương 1: Khái quát về hoạt động giao tiếp                                Thời gian: 13 giờ
1. Mục tiêu: 
- Trình bày được khái niệm của giao tiếp, kỹ năng giao tiếp
- Xác định được các vai trò trong giao tiếp và các loại hình giao tiếp.
- Xác định các yêu cầu cơ bản khi sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp.
- Giải thích được một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp
- Tích cực, chủ động, hợp tác trong giao tiếp
2. Nội dung chương:
2.1. Bản chất của giao tiếp	    					
2.1.1. Khái niệm giao tiếp và kỹ năng giao tiếp
2.1.2. Quá trình giao tiếp
2.1.3. Các loại hình giao tiếp
2.2. Kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp
2.2.1. Ngôn ngữ nói
2.2.2. Ngôn ngữ viết
2.3. Ngôn ngữ biểu cảm
2.3. Một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp		
2.3.1. Thích được giao tiếp với người khác
2.3.2. Thích được người khác khen và quan tâm đến mình
2.3.3. Con người ai cũng thích cái đẹp
2.3.4. Thích tò mò, thích điều mới lạ, thích những cái mà mình không có, có một lại muốn có hai
2.3.5. Con người luôn sống bằng biểu tượng và yêu thích kỷ niệm
2.3.6. Con người luôn đặt niềm tin và hi vọng vào điều mình đang theo đuổi
2.3.7. Con người luôn luôn tự mâu thuẫn với chính mình
2.3.8. Con người thích tự khẳng định mình, thích được người khác đánh giá về mình, thích tranh đua.	
Kiểm tra	
Chương 2: Nghi thức giao tiếp xã giao			  	  Thời gian: 9 giờ
1. Mục tiêu: 
- Trình bày được nội dung các nguyên tắc trong các nghi thức giao tiếp cơ bản: nghi thức gặp gỡ làm quen, nghi thức xử sự trong giao tiếp, nghi thức tổ chức tiếp xúc và chiêu đãi, trang phục khi giao tiếp.
- Vận dụng các nguyên tắc trong các nghi thức gặp gỡ, làm quen; nghi thức xử sự trong giao tiếp.
2. Nội dung chương:
2.1. Nghi thức gặp gỡ, làm quen				
2.1.1. Chào hỏi
2.1.2. Giới thiệu làm quen
2.1.3. Bắt tay
2.1.4. Danh thiếp
2.1.5. Ôm hôn
2.1.6. Tặng hoa
2.1.7. Khoát tay
2.1.8. Mời nhảy
2.2. Nghi thức xử sự trong giao tiếp					
2.2.1. Ra vào cửa
2.2.2. Lên xuống cầu thang
2.2.3. Sử dụng thang máy
2.2.4. Áo khoác ngoài
2.2.5. Châm thuốc xã giao
2.2.6. Quà tặng
2.2.7. Tiếp xúc nơi công cộng
Chương 3: Các kỹ năng giao tiếp trong du lịch 	   	          Thời gian: 24 giờ 
1. Mục tiêu: 
- Trình bày được những yêu cầu thực hiện kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu, nghe, nói, viết, trả lời phỏng vấn xin việc, giao tiếp qua điện thoại hiệu quả trong môi trường kinh doanh du lịch.
-Tạo ấn tượng ban đầu khi giao tiếp với khách hàng
- Phân tích được lợi ích của việc lắng nghe, những thói quen xấu trong lắng nghe cần tránh.
- Thực hiện tốt các kỹ năng nói, nghe, trả lời phỏng vấn, giao tiếp điện thoại và viết thư tín hiệu quả trong kinh doanh.
- Luôn tự giác, chủ động rèn luyện kỹ năng nghe, nói, viết, trả lời phỏng vấn hiệu quả.
2. Nội dung chương:
2.1. Kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu
2.1.1. Diện mạo con người
2.1.2. Mỉm cười/Nụ cười
2.1.3. Tự tin
2.1.4. Chủ động/cá tính
2.2. Kỹ năng nói trước đám đông
2.2.1. Chuẩn bị
2.2.2. Thực hiện bài nói
2.2.3. Kết thúc bài nói
2.3. Kỹ năng trả lời phỏng vấn xin việc
2.3.1. Trước khi đi phỏng vấn
2.3.2. Khi đi phỏng vấn
2.3.3. Sau khi phỏng vấn
2.4. Kỹ năng giao tiếp quan điện thoại
2.4.1. Người gọi điện thoại
2.4.2. Người nhận điện thoại
2.5. Kỹ năng nghe có hiệu quả trong giao tiếp
2.5.1. Lợi ích của việc biết lắng nghe người khác
2.5.2. Lắng nghe hiệu quả trong giao tiếp
2.6. Kỹ năng viết thư tín trong kinh doanh du lịch
2.6.1. Phân loại thư tín
2.6.2. Kết cấu thư tín
2.6.3. Nguyên tắc và cách thức viết thư
Kiểm tra							
Chương 4: Tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới	              Thời gian: 14 giờ 
1. Mục tiêu: 
- Trình bày được đặc điểm của các các kỹ năng giao tiếp tiêu biểu theo tôn giáo và theo vùng lãnh thổ.
- Phân biệt được tập quán giao tiếp của người theo Phật giáo, Hồi giáo và Cơ đốc giáo.
- So sánh và chỉ ra sự khác biệt trong tập quán giao tiếp của người Châu Á, Châu Âu, Mỹ và Nam Mỹ.
- Nhận thức đúng đắn về ứng xử chuyên nghiệp và linh hoạt trong giao tiếp với khách du lịch đến từng các vùng lãnh thổ khác nhau hoặc theo các tôn giáo khác nhau.
2. Nội dung chương:
2.1. Tập quán giao tiếp theo tôn giáo
2.1.1. Phật giáo 
2.1.2. Hồi giáo 
2.1.3. Cơ đốc giáo 
2.2. Tập quán giao tiếp theo vùng lãnh thổ			
2.2.1. Tập quán giao tiếp người Châu Á
2.2.2. Tập quán giao tiếp người Châu Âu
2.2.3. Tập quán giao tiếp các nước Nam Mỹ và người Mỹ			
IV. Điều kiện thực hiện:
1. Phòng học chuyên môn hóa/nhà xưởng: Phòng học lý thuyết
2. Trang thiết bị máy móc: Máy tính, máy chiếu, màn hứng, tivi, đầu DVD, loa trợ giảng
3. Học liệu, dụng cụ, nguyên vật liệu: 
- Giáo trình Giao tiếp trong du lịch
- Các loại biểu mẫu, tranh ảnh
- Đĩa DVD, bảng lật, máy chiếu, màn hứng, máy tính xách tay
- Phòng học với các trang thiết bị phương tiện dạy học tiêu chuẩn
- Giáo án, tư liệu, tài liệu minh họa, ...
4. Các điều kiện khác:
- Điều kiện tự học tập và thực tiễn nghề nghiệp:
	+ Thư viện nhà trường
- Điều kiện kiểm tra hết môn học: Theo Quy định hiện hành của nhà trường 

V. Nội dung và phương pháp, đánh giá: 
1. Nội dung:
- Kiến thức:
+ Trình bày được bản chất của giao tiếp, kỹ năng sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp, một số đặc điểm cơ bản của tâm lý con người trong giao tiếp. 
+ Trình bày được các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao
+ Mô tả được tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới
- Kỹ năng:
+ Hiểu và vận dụng các nguyên tắc, cách thức trong nghi thức giao tiếp xã giao.
+ Hiểu và vận dụng những kỹ năng tạo ấn tượng ban đầu, kỹ năng nghe, nói, viết, phỏng vấn xin việc một cách hiệu quả.
+ Hiểu được các tập quán giao tiếp tiêu biểu trên thế giới và vận dụng được trong một số tình huống giao tiếp.
+ Từng bước rèn luyện để hình thành được phong cách giao tiếp văn minh lịch sự của người làm du lịch nói chung và trong lĩnh vực hướng dân du lịch nói riêng.
- Năng lực tự chủ và trách nhiệm:
+ Tôn trọng sự khác  biệt về văn hóa khi giao tiếp với những đối tượng khác nhau
+ Làm việc độc lập, làm việc theo nhóm
+ Tìm hiểu, nghiên cứu tỉ mỉ về văn hóa giao tiếp của từng nước
+ Tuân thủ các quy tắc, lễ nghi trong quá trình giao tiếp với khách hàng
+ Nhanh nhẹn, linh hoạt khi giao tiếp với khách hàng
2. Phương pháp: Kiểm tra kết thúc môn học: hình thức kiểm tra viết hoặc trắc nghiệm

VI. Hướng dẫn thực hiện:
1. Phạm vi áp dụng: Chương trình áp dụng cho người học trình độ Trung cấp 
2. Hướng dẫn về phương pháp giảng dạy, học tập môn học:
- Phương pháp giảng dạy: 
+ Trong khi giảng dạy giáo viên có thể áp dụng kết hợp các phương pháp giảng dạy lý thuyết như: diễn giảng, quy nạp, nêu vấn đề, có sơ đồ hình vẽ minh hoạ.
+ Kết hợp dạy lý thuyết với rèn luyện kỹ năng thực hành các nghi thức, tổ chức thảo luận theo nhóm các bài tập xử lý tình huống.
- Đối với giáo viên:
+ Trên cơ sở chương trình môn học phải nghiên cứu tài liệu để viết bài giảng.
+ Chuẩn bị sưu tầm sơ đồ, tranh ảnh, hình họa để minh hoạ nội dung bài giảng. 
+ Xây dựng những bài tập tình huống để sinh viên thực hành và rèn luyện kỹ năng xử lý tình huống.
- Đối với người học: Để tiếp thu tốt những kiến thức chung về hoạt động giao tiếp, ứng xử, sinh viên phải:
+ Tìm tòi, nghiên cứu tài liệu, tích cực tham gia xây dựng bài giảng, giải quyết những tình huống trong bài tập do giáo viên hay sinh viên trong lớp đưa ra.
+ Tự quan sát, tạo môi trường thuận lợi, vận dụng những kiến thức đã học trong thực tế cuộc sống và công việc.
+ Từng bước hình thành kỹ năng giao tiếp thông thường và kỹ năng giao tiếp trong kinh doanh.
3. Những trọng tâm cần chú ý: Chương 1 (phần 1,2), chương 2, 3, 4.
4. Tài liệu tham khảo:
- Dương Thị Liễu, Chương Giảng Kỹ năng thuyết trình, NXB Đại học Kinh tế quốc dân, 2008.
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