CHUONG TRINH MO DPUN

(Kém theo Théng tw so: 03/2017/TT-BLDTBXH ngay 01/03/2017
cua Bo Lao dong — Thuong binh va Xa ho)

Tén m6 dun: Hanh vi khach hang du lich
Ma mo dun: MD 19
Theoi gian thuc hign mo dun: 45 gio; (Ly thuyét: 15 gio; Thuc hanh, thi nghiém, thao
luan, bai tap: 26 gio; Kiém tra, thi: 4 gio).
. Vi tri, tinh chét cia mo dun:
- Vi tri: hoc ky 1 hoic 2 nam tht hai; duoc hoc truéc cac mdn co s khéc cua nghé.

- Tinh chat: md dun hanh vi khach hang du lich 1a md dun chuyén nganh thugc linh
vuc kinh t€ du lich, la md dun chuyén sau gitp nguoi hoc tiep thu va thuc hién dugc ky
nang nghé nghigp.

Il. Muc tiéu m6 dun:

- Vé kién thirc: Cung cap cho nguoi hoc céc kién thirc co ban vé hanh vi khéch hang
du lich: nghién ciu qui trinh stir dung dich vu, cac yéu to tdm 1y, ca nhan, van hoéa, xa hoi
anh huong dén hanh vi caa khach hang du lich.

- V& k¥ nang:

+ Van dung caa nghién ctu hanh vi khach hang trong viéc ra cac quyét dinh
marketing;

+ Phan tich nguoi tiéu dung st dung ngan quy ca nhan, lya chon, dénh gia cac nhan
hiéu va dua ra nhiing quyét dinh tiéu ding nhu thé nao;

+ Hleuq duoc khach hang ya tir d6 lam co s¢ cho viéc phan khdc thi truong, dinh vi
san pham va xay dung chién luoc marketing hdn hop cho phu hop véi cac khach hang
caa minh;

- V& ning lyc tu cha va trach nhiém:

+ Lam viéc doc 1ap chiém ty I¢ it va 1am theo nhdm chiém ty I cao, hinh thanh quan
diém tiép thi la mot nghe.

+ Cling thyc hién, huéng dan, giam sat nhirng thanh vién trong nhém thuc hién nghién
ctu hanh vi cua khach hang.

+ Panh gia két qua thuc hién va rat ra bai hoc kinh nghiém cho ban than.
I11. Ngi dung mon hec:
1. Noi dung tong quat va phan bo thoi gian:

Thai gian (gio)

So n 5 ]
T Tén chwong, muc . Ly Thuc_:Ahanh, }hl Kidm
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1 | Bai mo dau 1 1
Chuong 1: Téng quan vé hanh vi
2 . \ 2 1 1
khach hang
3 | Chuong2: Anh huéng cua yéu to 9 3 5 1
van hoa dén hanh vi khach hang
, | Chuong3: Anh huéng cua céc yeu 10 3 5 1
to xa hoi dén hanh vi khach hang
Chuong 4: Céc yéu t ca nhan tac
® | dong dén hanh vi khach hang 12 4 8 1
g | Chuong 5: Qua trinh quyét dinh cua 9 3 6
nguoi mua
7 | Thi/kiém tra két thdc mon hoc 1 1
Cong 45 15 26 4
2. Noi dung chi tiét:
Bai mé& dau: Gisi thiéu vé mo dun Thoi gian: 01 gio
Chuong 1: Tong quan vé hanh vi khach hang Thoi gian: 02 gio

1. Muc tiéu:
- Hiéu va trinh bay duoc noi dung co ban hanh vi khach hang.
- Van dung cac budc nghién ctru hanh vi khach hang.
- Thyc hién duoc cac bai tap tinh hudng.
- Nghiém tuc, chu dong, tich cyc trong qué trinh nghién ctu, hoc tap.
2. No1 dung chuong:
1.1. Khai niém hanh vi khach hang
1.2. Muc dich nghién cttu hanh vi khach hang
1.3. Phan loai va xac dinh vai tro khach hang
1.4. Nghién ctru hanh vi khéach hang
1.5. Cac yéu té anh huong dén hanh vi khach hang
3. Thuc hanh: Van dung cac budc nghién ctu hanh vi khach hang.
Chuwong 2: Anh hwéng cia yéu té viin héa dén hanh vi khach hang Thoi gian: 09 gio




1. Muc tiéu:
- Hiéu va trinh bay dugc khéi niém va dic trung cta yéu to van hoa.
- Phan tich sy tac dong cua yéu té van hoa dén hanh vi khach hang du lich.
- Thyc hién duoc cac bai tap tinh hudng.
- Tich cuc, chu déng trong qua trinh hoc tap, nghién cuu.
2. Noi dung chuong:
2.1. Khai niém van hoa
2.2. Nhiing dac trung cua van hoa
2.3. Phan tich su tac dong ciia yéu té van hoa dén hanh vi cia khach hang
2.4. Ung dung cta nghién ctru van hoa vao hoat dong tiép thi du lich, khach san
3. Thyc hanh: Cac nhém tim hiéu yéu t6 vin hoéa nao anh hudng dén hanh vi tiéu ding
dich vu khéach san, du lich.
4. Kiém tra
Chuwong 3: Anh hwéng ciia cac yéu té xa hdi dén hanh vi khach hang Thoi gian: 10 gio
1. Muc tiéu:
- Hiéu va phan loai duoc cac yéu t6 xa hoi.
- Phan tich su tac dong cua cac yéu td x& hoi dén hanh vi khéach hang du lich.
- Thyc hién duoc céc bai tap tinh hudng.
- Nghiém tdc, chu dong, tich cuc trong qué trinh hoc tap, nghién ctru
2. Noi dung:
3.1. Nhom xa hoi
3.2. Nhom tham khao
3.3. Gia dinh
3.4. Tang l6p x4 hoi
3.5. Phan tich sy tac dong cua yéu té xa hoi dén hanh vi caa khach hang
3.6. Ung dung ctia nghién ctiru x& hoi vao hoat dong tiép thi du lich, khach san

3. Thuc hanh: Cac nhom tim hiéu yéu t6 xa hdi nao anh huéng dén hanh vi tiéu dung dich
vu khach san, du lich.

4. Kiém tra
Chuong 4: C4c yéu té ca nhan tac dong dén hanh vi khach hang  Thoi gian: 12 gio
1. Muc tiéu:



- X4c dinh duoc cac yéu té ca nhan tac dong dén hanh vi khach hang du lich.
- Xac dinh dugc céc yéu té tam 1y tac dong dén hanh vi khach hang du lich.

- Phan tich sy tac dong ctia cac yéu té ca nhan va tam 1y dén hanh vi khach hang du
lich.

- Thuc hién duoc céc bai tap tinh hudng.
- Chu d@ong, tich cuc trong qua trinh hoc tap va nghién cicu mén hoc.

2. No1 dung chuong:

4.1. Tudi tac va su trai nghiém

4.2. Nghé nghiép

4.3. Tinh trang kinh té

4.4. Trinh d¢ hoc van

4.5. Phong cach séng

4.6. Ca tinh

4.7. Nhu cau va dong co

4.8. Nhan thuc cua khach hang

4.9. Tiém thac

4.10. Phan doan cua khach hang

3. Thyc hanh: Céac nhém tim hiéu yéu té ca nhan nao anh hudéng dén hanh vi tiéu ding
dich vu khach san, du lich.

4. Kiém tra:
Chuong 5: Qua trinh quyét dinh ciia ngwdi mua Thoi gian: 9 gio
1. Muc tiéu:
- Hiéu va trinh bay duoc qua trinh ra quyét dinh caa ngudi mua.
- Phén tich c&c dang mua cua khéch hang.
- Van dung chién lugc tiép thi tac dong vao quéa trinh mua.
- Thyc hién duoc céc bai tap tinh hudng.
- Nghiém tuc, tich cuc, chu dong trong viéc hoc tap, nghién ctu
2. Noi dung:
5.1. Qué trinh ra quyét dinh cta nguoi mua
5.2. Cac dang mua cua khach hang
5.3. Chién luoc tiép thi & mdi giai doan trong qué trinh mua



3. Thuc hanh: Cac nhém xay dung chién luoc tiép thi tac dong vao qua trinh mua cua khach
hang.

Thi két thic mén hec: Thoi gian: 1 gio
IV. Piéu kién thuc hién mén hec:

1. Phong hoc chuyén moén hda/nha xwong: phong hoc thuc hanh dap ang khéng quéa
20 sinh vién.

2. Trang thiét bi may moc: may tinh, may chiéu.

3. Hoc liéu, dung cu, nguyén vit liéu: bang biéu, so do, hang hda, man hinh, micro,
am thanh, cac dung cu thuc hién khao sat, danh gia hanh vi khach hang.

4. Céc diéu kién khac: phong thoat mat, da anh sang, quat gio, vé sinh sach s&
V. N§i dung va phwong phap, danh gia:

1. N6i dung:

- V& kién thic:

Cung cip cho ngudi hoc cac kién thire co ban vé hanh vi khach hang du lich: nghién
ctu qui trinh str dung dich vy, cac yéu to tam ly, ca nhan, van hoa, xa hoi anh hudng dén
hanh vi cua khach hang du lich.

- V& k¥ nang:

+ Van dung caa nghién ctu hanh vi khach hang trong viéc ra cac quyét dinh
marketing;

+ Phan tich nguoi tiéu dung s dung ngan quy ca nhan, lya chon, dénh gia cac nhan
hiéu va dua ra nhiing quyét dinh tiéu ding nhu thé nao;

+ Hleuq duoc khach hang ya tir d6 lam co s¢ cho viéc phan khdc thi truong, dinh vi
san pham va xay dung chién luoc marketing hdn hop cho phu hop véi cac khach hang
caa minh;

- Nang luc tu cha va trach nhiém:
+ C4 y thirc hoc tap theo phuong phap biét suy luan, két hop ly luan vai thuc tién

_+ Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap, nghién cau mon hoc; tiép can va giai quyét
cac van de kinh te hién dai phu hop véi xu the phat trien hién nay.

2. Phuong phap:
Bai thi két thuc mén dugc danh gia theo thang diém 10
Thoi gian lam bai thi: 60 phut
Hinh thic thi: tu luan
Sinh vién duoc st dung tai liu
Bai thi dwoc két cau tbi thiéu 3 cau. Bao gdbm trong cac ndi dung:



+ Anh hudng cua yéu td vin hoa dén hanh vi khach hang;
+ Anh huong cua cac yéu té x4 hoi dén hanh vi khach hang;
+ Céc yéu t6 ca nhéan tac dong dén hanh vi khach hang;
+ Qua trinh quyét dinh cua ngudi mua;
VI. Huéng din thuc hiégn mén hoc:

1. Pham vi ap dung mon hoc: Chuong trinh mon hoc duoc st dung dé giang day cho
trinh do Cao dang nghé. Tong thoi gian thuc hién mén hoc la 45 gio.

2. Huéng dan vé phuong phap giang day, hoc tap mén hoc:

- Déi véi gido vién, giang vién: Chuong trinh nhan manh ndi dung thuc té kha nhiéu.
Dé giang day dugc chuwong trinh ngoai cac kién thire co ban trong noi dung 5 chuong, giang
vién phai cd kién thirc thyc té. Giang vién can tham khao thém nhiéu tai liéu trén Internet
dac biét 1a hanh vi thuc té cua khach hang. Phuong phép giang day: Két hop nhiéu phuong
phép giang day. Phuong phép chinh 1a thao luan trén nén tang viéc giao cho sinh vién vé
nghién cau thuc té tai cac doanh nghiép du lich, khéach san.

- Pbi véi ngudi hoc: Nghién ciu ki chuong trinh hoc phan chi tiét, chuan bi cac noi
dung trudce khi den I6p theo yéu cau cua giang vién, tham gia thao luan:

+ Phai ¢6 tai liéu trude khi dén 16p
+ Nghién ctru gido trinh trude khi 1én 16p
+ Chuan bj tét cac noi dung gido vién giao viéc vé nha
+ CG y thic lién hé nhitng kién thire dd hoc vao thuc tién
+ Doc tai liéu do gido vién huéng dan
+ Khao sat thuc té.
3. Nhiing trong tdm can chu y:

Sau mdi chuong gido vién can tom lai noi dung caa chuong va giao thém bai tap vé
nha cho SV; khi tién hanh giang day chuong mai can nhac lai ni dung chuong da hoc dé
tao tinh lién tuc.

4. Tai liéu tham khao:

© Nguyén Vian Manh (2010), Giéo trinh hanh vi khach hang du lich. Nha xuat ban
Lao dong — xa hoi.

® Nguyén Hong Giang (2019), Bai giang hanh vi khach hang, Tai liéu noi bo.

© Philip Kotler va Gary Amstrong (1994), Nhing nguyén Iy tiép thi - Chuwong 5: Thi
truong tiéu dung va hanh vi cua nguoi tiéu thu, NXB TP. HCM bién dich.

5. Ghi chi va giai thich (néu cd):
TRUONG KHOA GIANG VIEN BIEN SOAN



Nguyén Hdng Giang



