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Loi gioi thidu

e ta dang budc vao thoi ky cong nghiép héa, hién

N dai héa nhdm dwa Viét Nam tré thanh nuoc cong
nghiép vin minh, hién dai.

Trong sy nghiép cdch mang to Ion do, céng tdc dao tao
nhan lyc luédn giit vai tré quan trong. Béo cdo Chinh tri cua
Ban Chdp hank Trung wong Bdng Cong sin V iét Nam tai
BDai hoi Ddng toan quoc ldn thiv IX da chi ré: “Phat trién
gido duc va dao tao 12 mot trong nhitng déng luc quan trong
thiic day su nghiep cong nghiép héa, hién dai héa, 1a didu
ki¢n d€ phét trién nguén luc con ngudi - yéu t6 co ban dé
phdt tri€n x4 hi, tang trudng kinh t& nhanh va bén vitng”.

Qudn triét chii triong, Nghi quyét ciia Ddng va Nha nuée
va nhan thicc ding din vé tdm quan trong cia chuong trinh,
gido trinh doi véi viéc ndng cao chdt luong dao tao, theo dé
nghi cia So Gido duc va Dao tao Ha Ni, ngay 23/9/2003,
Uy ban nhén dan thanh pho Ha Noi da ra Quyét dinh sé
S620/QD-UB cho phép S Gido duc va Pao tao thuc hién dé
dn bién soan chitong trinh, gido trinh trong cdc truong Trung
hoc chuyén nghiép (THCN) Ha No6i. Quyét dinh nay thé hién
su quan tdm sdu sdc cia Thanh iy, UBND thanh phé trong
viée ndng cao chdl ligng dao tao va phdt trién nguon nhan
lwe Thu do.

Trén co sd chiong trinh khung ciia Bo Gido duc va Pao
tao ban hanh va nhitng kinh nghiém rit ra tir thyc té' dao tao,
86 Gido duc va Pao tao di chi dao cdc truong THCN 16 chiic
bién soan chuong trinh, gido trinh mdt cdch khoa hoc, hé



théng va cdp nhdt nhiing kién thitc thyc tién phi hop voi doi
tugng hoc sinh THCN Ha Noi.

Bo gido trinh nay la tai liéu gidng day va hoc tdp trong
cdc truomg THCN & Ha Noi, dong thoi la tai liéu tham khdo
hitu ich cho cdc truong cé dao tao cde nganh k¥ thudt - nghiép
vy va dong ddo ban doc quan tém dén vin dé huong nghiép,
day nghé.

Viéc 16 chitc bién soan bo chuong trinh, gido trinh ndy
la mot trong nhiéu hoat dong thiét thitc cia nganh gido duc
va dao tao Thit d6 dé ky niém S0 ndm gidi phéng Thi dé”,
“50 nam thanh Idp nganh” va hudng i6i ky niém “1000 nam
Thdng Long - Ha Noi”.

So Gido duc va Dado tao Ha Noi chan thanh cdm on Thanh
iy, UBND, cdc 50, ban, nganh ciia Thanh phd, Vu Gido duc
chuyén nghiép B Gido dyc va Pado tao, cdc nha khoa hoc, cdc
chuyén gia ddu nganh, cdc gidng vién, cdc nha qudn 1y, cde
nha doanh nghiép dd tao diéu kién giip dé, déng gop v kién,
tham gia Hoi déng phdn bién, Hoi dong thdm dinh va Hoi
dong nghiém thu cdc chuong trinh, gido trinh.

Day la ldn dau tién S6 Gido duc va Pao tao Ha Noi t6
chitc bién soan chuong trinh, gido trinh. Dy da hét sicc o6
gdng nhung chdc chdn khong tranh khdi thiéy sé1, bdt cdp.
Chiing t6i mong.nhdn duoc rhitng ¥ kién déng g6p cua ban
doc dé ting bucc hoan thién bg gido trinh trong cdc ldn 1di
bdn sau.
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Loi néi dau

2ady nay, du [ich d& va dang tro thanh mot trong nhing linh

vuc hdp ddn doi voi moi nguoi trén roan thé gici. NG tro
thanh nhu cau thiét yéu cia con nguoi trong xa hoi hién dai. Cd thé gior
di du [ich, cd th€ gici dau tu cho nganh du lich. Du lich cang phdt trién,
cang tao diéu kién cho sy hoa nhdp giita cdc nén vian minh ciia cdc dan
tc, cdce giai ¢ap, cdc ton gido voi nhau d€ xdy dung thé gidi hoa binh,
hitu nghi, phon vinh va hiéu biét lin nhau.

bDor séng xd hof ngdy cang duoc nang cao, nhu cdu du lich cia
con nguot ngay cang phat trién, doi hoi cong téc phuc vu khéng ngimg
phdi nang cao dé ddp iing duoc nhu cdu cia du khich. Do vdy, nhimg
nguor 1am cong tic kinh doanh du lich khong thé xem nhe viéc nghién
cifu tam Iy khdch du lich trong qud trinh phuc vu. DE gdp phén nang
cao hiéu qud kinh doanf du lich. **Tam 1y hoc du lich” ra doi va ngay
cang gilf var wo quan trong trong hoat déng kinh doanh du lich.
Viéc cung cdp nhing tri thifc tam 1y, nhiing nghé thugt giao tiép cho
doi ngid nhing nguoi dang va s€ phut vu trong nganh du lich 1a vo cing
cdn thiét. Xudt phdt tir quan diém do, 161 bién soan gido irinh “Tam Iy
hoc kinh doanh du lich” voi hy vong tap gido trinh nay s€ tao diéu kién
thuan lor hon cho hoc sinh - sinh vién du lich trong hoc tap.

Hoan thanh gido trinh nay, t6i chan thanh cdm on PGS.TS Trin
Quoc Thanh, TS. Pinh Van Vang cing cdc chuyén gia khoa hoc, Hoi
dong kfoa hoc nha trudng va cdc ban dong nghiép di quan tam giip d&
161 trong qud trinh bién soan.

Do kién thifc va kinh nghiém cia ngudi viét con nhiéu han ché
nén khong thé tranh khéi nhing sai sot. Rat mong nhén digc su gop v
xay dimg cua ban doc.

Xin chan thanh cdm on.

TAC GIA
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Bai mo dau

GICI THIEU MON HOC

1. Vi tri moén hoc

Mon tam 1§ hoc kinh doanh du lich 1a mén hoc co sd, duge diing dé giang day
cho h¢ kinh doanh du lich - khdch san, gitp cho hoc sinh nhimg hiéu biét vé doi
song tam 1y clia con ngudi trong Finh vuc kinh doanh du lich. Mon hoc két hop véi
cdc mon nghiép vu nham tao diéu kién thuan 1¢i cho nhiing ngudi [am viéc trong
Iinh vire kinh doanh du lich nang cao hiéu qua cong téc.

2. Muc dich mén hoc

Mén hoc trang bi cho hoc sinh:

- Kién thiic ve tdm 1y con ngudi ndi chung va tam 1y khach du lich néi riéng.

- Kién thiic vé giao ti€p trong linh v hoat dong du lich .

3. Yéu cau

- Hoc sinh ndm viing cdc tri thitc co ban tam 19 hoc, trén co s& d6 hidu thém vé
trang thdi dién bi€n tam 1y cuia khach du lich.

- Nam viing céc tri thitc 1y luan vé giao ti€p dé rén luyén k§ nang giao ti€p va
dinh hudng phén ddu cho ban than.

4. M6 ta mén hoc

- TOng s6 tiét: 60 tiét.

- Phan b thot gian:

+ Ly thuyét: 42 tiét.

+ Thuc hanh: 13 tiét.

+ Kiém tra : 05 tiét.

Bao gém cac chuong:

Chuong 1: Mot s6 vin dé co ban cha tam 1¥ hoc.

Chuong 2: Céc hién tuong tam 1y xa hoi trong du lich .



Chuong 3: Tam Iy khéch du lich.
Chuong 4: Giao tigp trong du lich.
Chuong 5: Nhitng phdm chét cin c6 cia nhén vién du lich.

3. Phudng phap day va hoc mén hoc Tam I¥ kinh doanh du lich

*DET voi gido vién:

- Huéng dan hoc sinh hiéy va nim vitng céc tri thiic tam 19 dai cuong,

- Huéng dén hoc sinh biét van dung cdc kién thic tam 1 vdo hoat dong
nghiép vu.

~Huéng dan hoc sinh nim vimg cdc dac diém tam 1y khich du lich. Trén co sé
dd, dinh huéng kinh doanh nghé nghiép.

- Hudng din hoc sinh rén luyén cdc k§ nang giao ti€p phuc  vu.

- Huéng dén hoc sinh tr nghién citu gido trinh.,

Phuong phdp gidng day

+ Ty theo muc dich va ndi dung cha timg phan, timg chuong ma sir dung cdc
phuong phdp gidng day khéc nhau: phan tich, dién giai, phat van £01 md, néu vin
dé nhim phat huy tih tich cuc clia hoc sinh.

+Trong qud trinh gidng day c6 the két hop véi phan nhém, thao luan.

*Boi var hoc sinh:

- Phdi nghién cttu gido trinh trude khi lén 16p.

- C6 ¢ thite lien hé cde kign thic d3 hoc trén 16p v6i thue tién.

- Poc céc tai ligu tham khao do giao vién hudng din.



Chuong 1

MOT SO VAN PE CO BAN
CUA TAM LY HOC DAI CUONG

I. KHAI QUAT TAM LY HOC

1. Khéi niém vé tam ly

Tam 1y la cdc hién tugng tinh thin xay ra trong ddu éc con ngudi, gin lién va
diéu khién, diéu chinh hanh déng, hoat dong clia con ngudi.

Loai ngudi ra doi cach day khodng gdn 10 van nam, tir nhitng hat giong dau
tién clia sy sOng mang tén 13 hat cdaxecva, trai qua mot lich sit ti€n héa kéo dai
1500 - 2000 triéu nam, va cudi ciing 12 con ngudi. Ngay budi ddu con rat so khai,
mong muéi, nhung dé thoa mén nhitng nhu cdu t6i thiéu ctia minh, con ngudt phai
phan cong méi ngudi 1am maot vige. Vi vay di san sinh ra quan hé giita c4 thé va
bay dan, gifta ¢ thé ndy vdi c4 thé kia, gita nhém nay vdi nhém khic. Trong qué
trinh san xudt vat chat y, con ngudi tao nén thé'gidi tinh thdn, thé gidi tém Iy véi
mot h¢ thong tri thitc va cdc mdi quan hé con ngudi véi the gisi tu nhién, con
nguoi voi xd hoi, ngudi nay véi ngudi khic, minh véi chinh ban than...

Cling nhu the gi6i tir nhién, su phét trién cla thé gidi tinh than ciing c¢6 quy
luat riéng cla né. Sy van hanh clia thé gidi tinh than cha méi ngudi duge goi 1a
hoat dong tam Iy.

Trong ti¢ng Viét thuat nglt “Tam 1y”, “tam hon” dé ¢6 tir lau. “Tam [y” la ¥
nghi, tinh cam ... lam thanh d&i song noi tam, thé gisi bén trong ciia con ngudi,
Theo nghia doi thuong, chit “tam” thudng diung v6i “nhéan tam”, “tam dia”... ¢6
nghia la 16ng ngudi, thién vé tinh cam, con chit “hon” thuong dé dién dat tr tudng,
tinh than, ¥ chi... ctia con ngudi. “Tam hén” ludn gén véi “thé x4c”. Cdi “vo hinh”
gan véi cai “hitu hinh”.

Tam 1y 1 hién tugng c6 that, né duge nghién ciiu bang nhiéu phuong phip.



Hoat dong tam 1y ¢6 co s& tr nhién 1a hoat dong than kinh va hoat dong ndi tiét
dugc pht sinh bing hoat dong s6ng ciia timg ngudi va gan boé mat thiét vdi cac
quan hé xa héi. Tam 1y [a d6i tugng cia tam 1y hoc.

2. Ban chiét cua hién tudng tam ly ngusi

Chu nghia duy vt bién chitng khing dinh: tam 1y ngudi 12 swr phan 4nh hién
thuc khdch quan vao ndo ngudi thong qua chil thé, tam Iy ngudsi c6 ban chat xa hot
- lich str.

2.1. Tam Iy nguwi 1a su phan 4nh hién thuc khach quan vio nao nguai.

The gidi khach quan t6n tai béng cac thuge tinh khong gian, thai gian va luon
van dong. Phan 4nh 13 thudc tinh chung ca moi sy vat hién tugng dang vén dong.
N6 12 qué trinh téc dong qua lai giita h¢ thong nay va he théng khac, két quala dé
+ lai du vét (hinh anh) tdc dong & ca hai he thong. Phin énh dién ra tit don gian dén
phic tap va ¢6 su chuyén héa lin nhau: tir phan dnh ca, vat 1y, héa dé&n phan dnh
sinh vat va phin dnh xa héi, trong d6 cé phén dnh tam 1y.

Phan dnh tam 1y 12 sy tdc dong clia hién thuc khdch quan vao con ngudi, vao
heé than kinh, b¢ nic con ngudi - 18 chitc cao nhit ciia vat chat. Chi ¢ hé than kinh
va bo ndio mdi c6 kha nang nhan tac dong cia hién thuc khach quan, tao ra trén
ndo hinh anh tinh than (tam 1¥) chita dung trong vét vat chat, d6 1 cic qud trinh
sinh Iy, sinh héa & trong hé thén kinh va nio bo. Phdn dnh tam 1y tao ra “hinh anh
tam Iy” vé th€ gi6i, mang ddy tinh sinh déng va sdng tao.

2.2. Tam 1y mang tinh ché thé, mang dam mau sic c4 nhan (hay nhém
ngudi) mang hinh énh tam 1y d6, hay néi khac di hinh anh tam 1¥ 1a hinh anh ch
quan vé hién thyc khach quan.

Mai chii thé trong khi tao ra hinh 4nh tam 1y vé thé gidi khich quan d3 dua
von hiéu biét, von kinh nghiém, cii riéng ctia minh vao trong hinh anh d6 1am cho
n6 mang dam mau sic chi quan.

Tinh chi thé trong phan 4nh thé hién & ché:

Cung nhén sy tic dong clia cling mét su vat hién tugng khdch quan nhung &
nhitng chi thé khdc nhau cho nhitng hinh anh tam 1y vé6i nhitng mdc do6 va sic thai
khéc nhau. Hodc ciing mét hién thuc khach quan téc dong dén mot chi thé duy
nhat nhumg vao nhimng thdi diém khac nhau, & nhimg hoan canh khic nhau, véi
trang théi co thé, tinh thdn khéc nhau, ¢6 thé cho ta thdy muc do biéu hién va cic
sac thdi tam Iy khdc nhau & chil thé dy. Va cu6i cling théng qua 46 ma méi chi thé
to thai d¢, hanh vi khdc nhau déi vai hién thuc,
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2.3. Ban chat xa héi - lich sir ciia tam 1¥ nguoi

Tam 1y nguoi ¢6 nguén goc 1a the gi61 khach quan (thé gii tu nhién va xa ho1)
trong d6 ngudn géc xa hoi 1a ci quyét dinh. Phan xi héi ctia the gidi quyét dinh
tam 1y ngudi the hi¢n qua: cic quan h¢ Kinh t€ - xa hoi, cidc méi quan h¢ dao dic,
phdp quyén, cdc mét quan he ngudi - nguoi... Cdc m6i quan hé trén quyét dinh
ban chat tam 1y ngudi. '

Tam 1y ngudi 1 san phém cha hoat dong va giao ti€p clia con ngudi trong céc
m&i quan hé xa hoi, 12 k&t qua clia qud trinh [inh hoi, ti€p thu vén kinh nghiem x3
héi, nén van héa xa hoi thong qua hoat dong va giao tiép.

Tam 1y clia m&i ca nhan hinh thanh, phét trién va bien dd cung v4i sur phat
trién cia lich sir c4 nhan, lich sir dan toc va cong dong. Tam 1y con ngudi chiu sy
ché udc cha lich sit cd nhan vi cha cong déng.

Con ngudi vira 1a thire thé ty nhién vira Ia mot thyc thé x hoi. LA mot thuc thé
xa hoi, con ngudi 1a chti thé clia nhan thiic, cla hoat dong va giao tiép véi tu cch
1a mot chi thé tich cue, chu dong va sdng tao, vi the tam Iy con ngudi mang day da
dau 4n x3 hoi, lich sit clia con ngudi.

3. Khai niém tam Iy hoc
3.1.Vai nét vé su phit trién clia khoa hoc tam ly
Tir thoi xa xua, con ngudi da c6 nhilng quan diém vé thé gidi tam hén, d6 1a

nhimg quan diém “tién tam 1y hoc”.

Trong céc di chi clia ngudi nguyén thuy da thay nhimg bing chimg ching té
da c6 quan niém vé cugc song clia “hén”, “phdch” sau cdi chét clia thé x4c.

Khéng Tit (551- 479 TCN) da dé C4p toi chit “ tAm” cira con ngudi 13 “ nhan,
tri, dling”, vé sau hoc trd clia Khéng T néu thanh « nhan, 1€, nghia, trf, tin”.

Xocrat ( 469-399 TCN) d4 dura ra cau cham ngo6n “ Hay tu biét minh”. Pay [a
mét dinh hudng c6 gid trj to 16n trong tam 1y hoc: Con ngudi ¢6 thé ty nhan thic
vé minh.

ATiXt6t (384-322 TCN ) cho ra ddi tac phdm  Ban vé tam hon”, éng cho rang
tam hon gén lién véi thé xdc va c6 3 loai: hon dinh dudng, hén cam gidc va hén
suy nghi. Ngoai ra, con cdc quan diém ciia cic nha triet hoc duy vat khic cho ring
tam ly, tam hén nhu van var: nudc, I, khong khi...

Sang the ky thit 18, tam 1y hoc bat ddu cé tén go1. Nha triet hoc Piic Vonpho
dé chia nhan hoc thanh hai thit khoa hoc: khoa hoc vé co thé va ram 1y hoc, ngoai
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ra ong cho ra doi cic tic phdm tam 1y hoc ddu tién: “Tam 1y hoc kinh nghiém”,
- “Tam 1y hoc 1y tri”...

Déu thé ky thit 19 ¢6 rat nhidu diéu kién d€ tam 1y hoc trudng thanh, tur téach ra
khoi méi quan hé phu thuoe chét ché clia tam 1y hoc vao triét hoc: cdc thanh tru cia
cac nganh khoa hoc ¢6 lién quan lién ti€p ra doi: Thuyét tign héa coa S. Dac uyn,
thuy€t tdm vat Iy hoc cia Phecsne.. . Cic cong trinh nghién citu vé tam than hoc
cita béc si Sdc ¢o ( 1875-1893) ngudi Phép.. . Déc biét 1a vao nam 1879, nha tam
1y hoc Dite V.Vunto (1838-1920) sdng 1ap ra phong thi nghiém tam 1y hoc dau
tién trén the gidi o Laixich. Va mot ndm sau né tré thanh vién Tam 1y hoc dau tién
trén thé gidi.

Dau thap ky 20 céc dong phdi tam Iy hoc khic nhau ra ddi ¢6 vai tro nhat dinh
trong lich sir phat trién khoa hoc tam 1y hién dai. Sura ddi cta tam 1% hoc mécxit
hay con goi 14 tam 1y hoc hoat dong da g6p phan ddng k€ dua tam 1y hoc lén dinh
cao cla sy phat trién.

3.2. Khai niém va vi tri ciia tam 1y hoc

3.2.1. Khdi niém tam Iy hoc

Tam Iy hoc 1a mot khoa hoc nghién cifu sy hinh thanh, van hanh va phat trién
clia hoat dong tam Iy. Tdc la nghi€n cttu con ngudi nhan thic the £16i khdch quan
bang con duémg nio, theo quy luat nao, nghién citu thii do clia con ngudi doi voi
cdi ma ho nhén thic duge hodc lam ra.

Dai tugng cha tam 1y hoc 12 cic hién tuogng tam 1y.

3.2.2. Vi tri cia tam Iy hoc

- Tam 1y hoc dugce ndy sinh trén nén tri thitc ciia nhan loai va do nhu ciu
cla cude sdng doi hoi. Nhin 16ng thé, tam 1y hoc diing & vi tri gidp ranh giira
khoa hoc tur nhién, khoa hoc x3 hoi, khoa hoc kinh t& v trén nén cia trist hoc.
Ngudi ta du dodn the ky 21 13 the ky mili nhon, hang ddu ciia tin hoc, tam 1y
hoc va sinh vat hoc.

3.2.3.Vai tro va ¥ nghia ciia tam Iy hoc du lich.

- Viéc ra ddi clia nganh du lich gén lién véi nhiéu nganh khdc nhu giao thong
van tai, dich vu khdch san, hudng dan du lich, cdc dich vu an udng, bin h'éng,-
chiéu dai vien, quang céo...Dé phuc vu thiét thyc cho nganh du lich, nhiéu Iinh
vuc khoa hoc ra doi nhur: dia 1§ du lich, vin héa du lich, tam 1y hoc du lich...

- Tam 1y hoc du lich 12 mot nganh ctia khoa hoc tam 1y va cling Ia mét nganh
trong h¢ théng cic khoa hoc vé du lich.
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*Tdm ly hoc du lich ¢6 nhiing nhiém vy sau:

- Nghién ctu cdc hién tuong tam 1y cha du khéch, clia cdn by cong nhan vién
nganh du lich, tim ra nhing dic diém tam 1y, quy Iuét tam 1y ctia ho.

- Nghién cttu cdc hien tuong tam 1y xad hoi thudng gap trong du lich va co ché
di€n bi€n clia chting: nhu cau, dong ca, sd thich, thi hi€u....thudng cé & du khach.

*Vai tro, y nghia cia tam Iy hoc du lich:

- Cung cap hé théng 1Y luan vé tam 1§ hoc, trén co s& d6, céc nha kinh doanh
du lich nhan biét dugc nhu ciu, sér thich, tdm trang, thai d6... ctia khich du lich dé
dinh huéng, diéu khién va didu chinh qué trinh phyc vu khdch du lich.

- Trén co s& hi€u biét tam 1y hoc, cdc nha kinh doanh du lich s& ¢6 kha nang
nhén bi€t, ddnh gid ding vé kha nang kinh doanh cha minh, hoan thién vi nang
cao nang lyc chuyén mon, nang luc 8140 ti€p va rén luyén cdc phdm chat tam ly
cén thiét.

- Viéc niam dugc nhimng dac diém 1am Iy déc trung clia du khéch, céc hien
twong tam ly x& hoi thudng gap trong du lich s& gitip cho viéc phuc vu khich du
lich t6t hon.

- Ngoai ra, tam 1y hoc du lich gidip cho viéc dio tao, tuyén chon, bd trf, té chitc
lao dong, xay dung van héa cta doanh nghig¢p du lich, x(r 1y hai hoa cic méi quan
hé trong doanh nghiép.

4. Phén loai hién tugng tam ly

- C6 nhi€u cdch phan loai cdc hien tuong tam ly:

+ Céc hién tugng tam 1y ¢6 ¥ thitc va chua dugc ¥ thifc.

+ Hién tuong tam 1y s6ng déng va hién tugng tam 1y tiém tang.

+ Hién tuong tam 1y ¢4 nhan — hién tuong tam 1y x4 hoi...

Cach ph6 bién nhat trong cic tai liéu tam 1y hoc 14 viéc phan loai cic hién
tugng tdm 1y theo thoi gian t6n tai clia chiing va vi tri twong d6i cha chiing trong
nhén cdch. Theo cdch chia nay, cac hién tuong tam 1y ¢6 ba loai chinh:

+ Céc qua trinh tam 1y.

+ Cdc trang théi tam ly.

+ Céc thudc tinh tam 1y.

* Cic qud trinh tam 1y 1a nhimg hién tugng tam 1y dién ra trong thdi gian
tuong d6t ngin, ¢é mé ddu, dién bidh vi két thic tuong d6i 15 rang.

* Céc trang thdi tam 1y 1a nhifng hién tugng tam Iy dién ra trong thoi gian
twong doi dai, viec m& ddu va két thic khong 13 rang.
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* Céc thudc tinh tam 1y 1a nhitng hién tuong tam ly tuong d6i 6n dinh, khé
hinh thanh va khé mét di, tao thanh nhimg nét riéng cta nhan cach.
C6 the bidu dién msi quan hé giita céc hién tuong tam 1y bing so dé sau:

Tam Iy

Cécqudtrinh || Cic frang || Céc thude
tam 1y <+—1 thditam Iy «— tinhtamly

I/ CAC HIEN TUONG TAM LY CO BAN

1. Hoat dong nhan thire

Nhan thitc 12 qud trinh phén 4nh hién thyrc khich quan clia nio. Hoat dong
nhan thitc bao gém nhiéu qud trinh khéc nhau, thé hién nhiing miic dé phan 4nh
hi¢n thire khéch quan (cam gidc, tri gidc, tu duy, tuong tuong) va mang lai nhiing
sén phdm khdc nhau vé hién thuc khéch quan (hinh anh, hinh tugng, bidu tuong va
khdi ni¢m). Can cif vao tinh chat phin dnh ¢4 thé chia qu4 trinh nhén thitc thanh
hai giai doan 16n: nhan thitc cim tinh (g6m cam gidc va tri giac) va nhén thic ly
tinh (tw duy va tudng tugng).

1.1. Cam giic

1.1.1. Khdi niém: cdm gidc 13 mot qua trinh ta4m 1y phén 4nh mét cich riéng
1¢ timg thuoc tinh bén ngoai cla sur vat va hién tugng dang truc tiép tic dong vao
cédc gide quan cha ta.

MOi su vat hi¢n tugng xung quanh ta déu duge boe 16 béi hing loat nhing
thude tinh bé ngoai nhu maw séic, kich thudce, trong lwong, khéi luong, hinkh déang...
Nhitng thuoc tinh nay duge lien h¢ v6i bo ndo con ngudi 1a nhd cam gidc. Cic gidc
quan cua con ngudi chinh 12 chige cdu néi tryc (i€p giita bén ngoai va bén trong ciia
con ngudi.
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1.1.2. Pdc diém ciia cdm gidc

- Cam gidc chi phdn dnh timg thudc tinh riéng 1€ cla sy vat, hién tugng .

- Cam gidc chi phan 4nh nhitng thudc tinh bén ngoai clia sy vat, hién tugng.

- Cam gidc phan dnh hién tvong khich quan mét céch truc tiép va cu thé.

- Cam gidc phu thudc vao: sic khoe, tam trang, kinh nghiém song, tri thiic
nghé nghiép va cdc qud trinh tam 1y khic.. . -

- Cam gidc 1a miic d6 ddu tién cha hoat ddng nhan thifc, hoat dong phan 4nh
ctia con ngudi, 14 hinh thirc dinh huéng ddu tién cha co thé trong thé gidi xung
quanh. Nhung né 1a nén tang cla sy nhan thiic clia con ngudi, 1a “vién gach” ddu
tién x4y nén “lau dai nhan thic”.

1.1.3. Cdc loai cdm gidc

Can cit vao vi trf ca ngudn kich thich gay ra cam gidc, ngudi ta chia cam gidc
thanh:

- Nhifng cam giac bén ngoai: cam gidc nhin, cam gi4c nghe, cdm gidc ngti,
cam gidc ném va cam gidc da.

- Nhiing cam gidc bén trong: cam gidc van dong, cam gidc s& mo, cam gic
thing bing, cam gidc rung va cdm giac co thé.

1.1.4. Cdc qui ludgt co bdn ctia cdm gidc

- Quy luat ngudng cam gidc: Muén ¢6 cam gidc thi phai ¢é su kich thich vao
cac gidc quan va kich thich d6 phai dat tdi mét gidi han nhat dinh. Giéi han ma
d¢ kich thich gy ra duge cam gidc goi 1a ngudng cam giéc.

Ngudng cam gidc phia dudi (ngudng tuyét déi) I1a cudng do kich thich t&i
thiéu dd d€ gay duge cam gidc. Kha niing cam nhan dugc kich thich nay goi 1a do
nhay cam cla cam gidc.

Ngudng cam gidc phia trén 1a cudng do kich thich (6i da vin ¢dn gay ra duge cam
glic.

Pham vi giifa hai ngudng cam gidc néu trén 1 viing cdm gidc duoc, trong dé
c6 mét viing phan dnh t6t nhit.

Mitc d6 chénh léch t6i thiéu vé cudng do hodc tinh chat clia hai kich thich di
dé ta phan biét dugc hai kich thich goi 12 ngudng sai biét. Ngudng sai biét ¢6 vai
tro dac biét trong viéc van dung né dé thay déi gid cd, mau ma va chét lwvong san
pham clia doanh nghiép.

Vi dw: trong mdt mén an phuc vu du khéch, ta ném 10g muéi 1 vira. Néu ta
ném thém 2g mudi nifa thi khong hoic chua gy ra cam gidc min cta du khéch
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déi v6i mén an do. Nhung néu ta ném theém 5g mudi thi du khich sé ¢6 cim gidc
1a mén an bi man (thdm chi qud man).

Ngudng tuyét d6i va ngudng sai bigt ty 1& nghich véi d0 nhay cam clia cam
gidc. Ngudng sai biet cang 16n thi ching té do nhay cim cla cam gisc ciang nho.
Nguac lai, ngudng sai biét cang nho thi ching 6 do nhay cim cia cam gidc cang
cao. ‘

- Quy Tuat vé sy thich ing: DE phin snh duoe 16t nhét va bio vé he than kinh,
cam gidc ctia con ngudi ¢6 kha nang thich tng véi kich thich, Thich ling la kha
ning thay déi d6 nhay cim clia cam gidc cho phit hop véi su thay déj cia cudng
d6 kich thich. Khi cudng do kich thich tang thi giam d¢ nhay cdm va nguge lai.

Quy luat nay duoc thé hien 13 & suthich ting nghé nghiép ciia ngudi lao dong,
Vidu: ngudsi ddu bép trong cdc nha hang khéch san ciam thay binh thudng trong
moi trudng néng bifc ciia bép 1o.

- Quy luat tdc dong 1n nhau ctia cam gidc: la su thay déi tinh nhay cam cda
mot cam gidc ndy dudi anh huong clia moét cam gidc khac. Vi vay, khi ¢é su kich
thich y&u én co quan cam gidc ndy s&€ lam tang do nhay cam cfia co quan cam
gidc kia va nguge lai. Khai théc tinh téc doéng twong hé, cdc nhi Marketing da dat
dugce nhiéu thanh cong frong cong tac tiép thi qua cde phuong tién hinh anh, am
thanh, chi¥ viét. Vi nhr am thanh marh dé [am cho cam gidc vé mau sic gidm
xuong va nguge lai. Hoac & gidy tring trén nén den trang hon khi thdy né tréen
nén xam.

Cdc quy luat clia cam gldc ¢6 mot ¥ nghia to lén trong hoat ddng kinh doanh
du lich: tir viéc trang trf noi that phong nghi sao cho dep mat (hai hoa vé mau
sdc, khich ¢6 cam gidc rong rdi, thodng mat, tham chi ngay ca trong nhimng
phong nhd, thigu 4nh sdng) dén viéc trinh bay mén an hép dan, 16i cudn (mau
séc, mii vi...).

1.2. Tri giac

1.2.1. Khdi niém: Tri gldc Ia mot qué trinh tam 1y phdn 4nh mot céch tron ven
cac thudc tinh bé ngoai cia sw vat, hién tuong dang trirc 11€p tic ddng vio cdc gidc
quan ctia ta.

1.2.2. Bdc diém:

- Trong tri gide, kinh nghiém ¢6 mét ¥ nghia rat 16n. Chj can tri gidc mot s§
thanh phan riéng 1¢ clia SY vat, hién tuong ta cling ¢6 thé tong hop cdc thanh phin
d6 dé€ tao nén hinh anh tron ven ctia sy v, hién tuong.
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- Tri gidc phdn dnh sy vat, hién tugng theo nhitng c&u tric nhat dinh. C4u tric
nay khong phéi téng s& cdc cam gidc, ma 1 su khai quét trén co s& d3 dugc triru
Xudt tir cdc cdm gidc dé trong méi quan hé qua lai giita cdc thanh phan cla cau
tric dy 0 mot khoang thdi gian ndo d6 (vi du nhu khi ta tri gidc ngdn ngit clia
ngudi khdc ma hiéu duoc 14 vi cdc tlr cha ho phét ra nidm trong mét cdu triic nhat
dinh, v6i nhitng méi lién h¢ qua lai xdc dinh gitta cdc thanh phan ciia cdu tric ay).

Nhu vay, tri gidc 1a mot qua trinh tich cyc, duge gan lién véi hoat dong cla
con ngudi. Thudng thi sy tri gide cia chiing ta mang tinh chat tr gidc, nd khong
phai [ mot qu4 trinh xem xét thu dong, gian don ma 13 su giai quyét mot nhiém
vu'nhén thifc cu thé nio dé.

1.2.3. Cdc logi tri gidc:

C6 nhiéu céch phan loai tri gidc. Trong d6 c6 hai cich phan loai dugc nhiéu
tac gia dé cap:

- Céch thit nhat: dya trén bo mdy phan tich no giit vai trd chinh, tryc ti€p nhat
tham gia vao qud trinh tri gidc, ¢6 thé chia thanh: tri gi4c nhin, tri gidc nghe, tri
gidc ngin, tri gidc ném...

- Cdch thit hai: dua vio nhiing hinh thifc 16n tai khdc nhau ciia su vat, hién
tuong trong the gidi. Theo cdch phan loai ndy cé 3 loai tri gidc: tri gidc cic thude
tinh khong gian ciia ddi tuong, tri gidc cic thudc tinh thai gian cia déi tuong va tri
gidc sy chuyén dong chia d6i tuong. Nho céc loai tri gidc nady ma ta dinh hudng
duge trong méi trudng, trong diéu kién lao dong va thuc hién cac chitc nang lao
dong cua minh.

1.2.4. Cdc quy ludt co bdn ctia tri gidc:

- Quy luat vé tinh d6i tugng cda tri gidc:

Hinh anh truc quan ma tri gidc dem lai bao gi¢y cling thude vé mot survat, hién
tugng nhat dinh cla the gisi khich quan. Tinh d6i tuong cha tri glac ndi lén su
phan dnh hién tugng khach quan chan thyc ciia tri gidc. N6 duge hinh thanh do su
tic dong cua sy vat, hién tugng xung quanh vio gidc quan con nguoi trong hoat
dong. Nh mang tinh d6i twgng ma tri gidc ¢6 chiic nang dinh hudng cho hanh vi
va hoat dong ctia con ngudi.

- Quy luat v€ tinh chon Iua cta tri gidc:

Khi ta tri gidc mot sir vat ndo do, ta thay ¢6 xu hudng chi dong tach doi tuong
ra khoi cdc sy vat xung quanh (b6i canh), dé c6 thé tap trung chi ¥ vio doi (uong.
Tinh lya chon cha tri gidc phu thude vao: d6i wong, boi canh, vi fri quan sat muc
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tiéu, nhu cdu ciia ngudi tri gidc, quan he¢ va thai d¢ cla ngudi dé véi cdi duac tr
gidc. Tinh lya chon ctia tri gic s& giip du khich dé dang tim kieém hang héa ma ho
c6 nhu cau. N&u myc dich tri gidc cang cu the thi tinh lua chon cang thé hién 15 rét.
- Vidy: trong thyc don nén ghi ré rang, khong qua dé cao hinh thic trang tri vi
¢6 thé 1am phan tan sy i gidc cia khich; hodc trong viéc trang tri, trung bay hang
héa cé thé dé nhitng san phdm chien luge & nhiing vi trf néi bat so véi cic san
phim khéc.

- Tinh ¢6 ¥ nghia cta tri gidc.:

Tri gidc & ngudi gén chat véi tis duy, v&i ban chat cua su vat, hién tuong. Khi
ta trt gidc duge déi tuong tite 1a ta di nhén bi€t né, goi duac 1én né & trong éc¢, xép
duge ching vio mot nhém, mét IGp cdc su vat, hién tuong nhat dinh. Vi vay, tri
gtic ludn mang tinh ¥ nghia.

Trong quy luat nay, ngon ngif c6 mot vai trd quan trong. Do d6, dé du khach
nam bét dugc ¥ nghia ca tai li¢u tri gidc phai ket hop véi viec dung ngon ngir dé
truyén dat ddy 4, chinh xdc tii ligu,

Vi du: khi chao bdn cdc chuang trinh du lich, cdc dich VU va san pham mdi
can dugc gigi thieu mot cich trirc quan (hinh anh, so d6) hang that cung nhimg 1o
chi dan ddy dd chinh xdc, dé hiéu. Hoic khi rét 46 uéng tai ban phai quay nhin do
udng vé phia khich.

- Tinh 6n dinh cla tri gidc:

Sw vat, hién tugng duge tri gidc & nhiftng vi tr vi diéu kién khdc nhau nén b6
mat cua chiing ludn thay déi. Trong tinh hinh 46, céc qua trinh tri gidc ciing dugc
thay d6i mot cch tuong dng, nhtmg do kha ning bu trir ciia he thong tri gidc (cdc
€O quan phén tich tham gia) nén ta van trj gldc céc su vat, hién tigng dn dinh vé
hinh déng, kich thude, mau sic... Néi cich khéc, tri gidc ¢6 tinh én dinh.

Tinh 6n dinh cha tri gidc 13 khd nang phan dnh sy vat, hién tugng khong déi
khi dieu kién tri gidc thay déi.

Khai thdc quy Juat nay 13 duy tri chat lugng va ddm bio chit tin trong kinh
doanh.

- Quy luat éng gidc:

Ngoai vat kich thich bén ngoai, tri gic cdn bi quy dinh bdi moét loat nhan 16
nam trong ban than chir thé i gidc nhu: thdi do, nhu cdu, hing thy, tinh céch,
muc dich, déng co... St phu thuéc clia tri gide vao noi dung ddi séng tam 1y con
ngudi, vao dic diém nhan cich cha ho dugc goi la hién tuong tong gidc.
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Trong qué trinh phuc vu khach du lich can chi ¥ dén kinh nghi€ém, tam trang,
nhu ciu, dong co ...ctia khich khj ta mudn khach tri gide vé mot van dé nio dé.

- Ao gidc (30 anh cia i gidc): 1a sy tri gidc khoéng ding, bi sai léch su vat,
hién twong khich quan.

Ngudi ta di loi dyng 4o gide vao kign triic, hoi hoa, trang trf, trang phuc.. . d&
phuc vu cho cude song ciia con ngudi. ‘

1.2.5. Vai tro ciia tri gidc:

Tri gidc 12 mot didy kién quan trong cho su dinh hudng hanh vi va hoat dong
clia con ngudi trong moi trudng xung quanh. Hinh anh cia tri gidc (hinh tugng)
thue hién chic nang 1a vat diéu chinh cdc hianh dong.

Trong quan 1y kinh &, trong sdn xuét kinh doanh tri gidc dong vai trod 1o 16n
bi€u hién tap trung théng qua viéc hinh thanh dugc chif “tin” trong cac hoat dong
ddi vdi khach, thi truong va ban hang.

1.3. Tri nhg

1.3.1. Khdi niém: Tri nha 12 su ghi lai, giit lai va t4i hién nhitng gi ¢4 nhan thy
dugc trong hoat dong song cta minh.

Nhu vay, nét dic trung nhat cia trf nhé 1a trung thanh véi tat ca nhimg gi c4
nhén da trai qua, titc 1a né hoat dong mdy méc va that tha; tri nhé khong 1am thay
déi chiit gi trong cic y€u t8 da duoe ¢4 nhan di qua.

Diéu nay lam phan biét tri nhé véi cdc qud trinh tam 1§ khic, dic biét véi cac
qua trinh nhén thidc va 18 nhat 13 v trong tugng.

1.3.2. Pdc diém:

- Sén phdm cta trf nhé 13 cdc bidy tugng: d6 1a nhitng hinh anh chia SUf Vat,
hién tugng nay sinh trong ¢ khi su vat, hién tuong 4y khong con dang truc tiép
tdc dong vao gidc quan ciia ta. Bidy twgng cua tri nhd (hinh anh, d4u vet nhitng cdi
d4 trai qua) it tinh khdi quat va triry tuong hon bicu tugng chia tudng tuong (sé dé
cap dén trong phdn sau).

Tri nhé phu thude vao diéu kién séng va gido duc, trudc hét vio cach thitc ghi
nhé cia méi ngudri. Ngusi ta thudng nhé va nhé t6t hon nhiing gi ¢6 lién quan dén
nhu cau, s& thich ciia c4 nhan,

- Trong tri nh6, nhiing lien tudng déng vai trd dac biét.

- Ngén ngft ¢6 ¥ nghia dac bigt trong tri nhd, né bidu hien méi quan hé giita iy
va cdc d6i tugng tuong iing. Con nguot ding ngon ngir lam phuong tién dé ghi
nhé tai ligu.
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1.3.3. Cdc quad trinh thanh phan ciia tri nhao:

Tri nhé duge thye hién thong qua 4 qud trinh tam 1y vira mang tinh doc lap
tuong d6i vira mang tinh hé théng gin bé v6i nhau.

- Qua trinh ghi nhd: d6 1a qud trinh tao nén d4u vét (“dn tugng™) cia déi tugng
trén vo ndo. Pong thoi cling 1a qud trinh gin d6i tugng véi nhitng cii di c6 tir
trudc. Ghi nhé la di¢u kién can thiét trude tién dé con ngudi tiép thu va tich luy
kinh nghiém.

Day chinh 1a qua trinh thu nhép théng tin, né duge quyét dinh bdi hanh dong.
N6i céch khic, dong co, muc dich, va phuong tién dat muc dich d6 quy dinh chat
lwgng cua su ghi nhd.

Su ghi nhé thudng dién ra hai hidng: khong chi dinh va ¢ chit dinh. Trong
dé: ghi nhd khong chi dinh fa mot y&€u t6 tich cuc trong cdc hoat dong tuyén
truyén, quang cdo trong céc hoat déng san xuat kinh doanh hién nay.

- Qué trinh giif gin: 14 qua trinh tam 1y phiic tap nhdm bao toan kinh nghiém
bing cdch hé théng héa cdc ndi dung, tude bd nhitng gi khong can thist vé cdc su
vat, hién tugng khéch quan dé€ giit ai hinh 4nh chinh clia chiing trong nfio trong .
mot thdi gian nhat dinh. Vé thuc chét day 1a qu4 trinh luu giir thong tin trén vo ndo
dudi dang cic vét.

- Qud trinh tai hién: ]a qud trinh 1am séng lai nhiing thong tin d3 dugc ghi lai
trudc day.

Tai hién thudng ¢6 3 hinh thiic:

» Nhan lai: la sy nhé ra duge cdc sy vat, hién tugng trude kia da tri gidc, khi
gap lai tryc ti€p cdc su vat, hién tugng 4y.

Hi¢u qua cha su nhan lai phu thudc vao su vimg chic cha cdc hinh anh cii
trong 6c; s thay déi clia céc sy vat, hien tugng trude kia véi bay gid; nhitmg diu
v€t co ban cua déi tugng trude day duge ghi nhd rd nét hay khong va phu thuoe
vao mifc d¢ hoat dong binh thudng clia ndo.

Nhan lai c6 ¥ nghia trong di s6ng méi ngudi. N6 gitip con ngudi dinh hudng
trong hién thuc t6t va ding hon.

* Nhd lai: 12 hinh thiic t4i hién khong dién ra su tri gidc lai déi tugng. Nhé lai
khong dién ra ty né, ma bao gi& cling c¢6 nguyén nhan, theo qui luat lién tuang,
mang tinh chét logic chat ch& va o6 hé thong. '

e Hoi tudng: 12 hinh thic 141 hién phai o6 sy ¢& géng rat nhiéu cla trf tué.
Trong hoi tudng nhitng an twong trude day khéng duge tdi hién mdy méc ma
thudng duge sdp x€p khdc di, gin véi nhitng su kién.
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- Qud trinh quén: ia sy khong t4i hién lai duoc noi dung da ghi nhd trude day
vao thoi diém can thiét.

Lang quén vira ¢6 tic dong tiéu cuc vira cé tic dong tich cyc dén hoat déng
tam 1y clia con ngudt. Quén thudng xdy ra khi déi tugng khong phi hop véi nhu
cdu, ft lién quan dén hoat dong va it lap lai trong hoat dong clia cd nhan.

1.3.4. Vai tré ciia tri nhe

- Tri nh¢ 12 qué trinh tam 1y ¢6 lien quan cht ché vdi toan bo doi séng tam ly
con ngudi. Gid s, con ngudii khong c6 tri nhé th chac chin s& khong c6 qu4 kh,
khong ¢6 twong lai, ma chi ¢ hi¢n tai titc thoi: ngudi dé chi ¢é thé séng véi nhitng
an twong dang diénra... M6t nguoi nhu vay s& khong thé 1am duge viéc gi, nhung
quan trong hon nifa 1a khong thé trd thanh con nguoi binh thudng duoc. Khong ¢é
tri nhd s& khong ¢6 ¥ thitc ban ngi (¥ thitc vé ban than minh hay tu ¢ thitc) va do
d6 s& khéng cé nhan céch.

- Tri nh6 1a diéu kién khong thé thigy duge d€ con ngudi c6 doi séng 1am Iy
binh thudng, én dinh, lanh manh. Tr{ nhé ciing la diéu kien dé con ngudi ¢b va
phit trién dugc cac chitc nang tam [y bac cao, d€ con ngudi tich luj vén kinh
nghiém séng cta minh va sir dung von kinh nghiém dé ngay cang 16t hon trong
ddi song va trong hoat dong, dap tng ngdy cang cao nhiing yéu cdu clia cuge séng
ca nhén va ctia x4 hoi.

- D61 véi nhan thite, n 13 céng cu dé luu giit lai cdc két qua chia qud trinh
nhan thifc cdm tinh, 12 diéu kien quan trong dé dién ra qud trinh nhan thite Iy tinh
va lam cho qué trinh nay dat dugc ket qua hap 1y.

1.4. Tu duy

1.4.1. Khdi niém

Tu duy 12 mét qud trinh tam 1y phdn dnh nhitng thuoc tinh ban chat, nhitng
mai quan hé va mai lién hé ben trong cé tinh qui luat cda sy vat, hién tugng trong
hi¢n thuc khéch'quan ma trudc d6 ta chua biet.

Tu duy 1 mic d6 nhan thic méi vé chit so vdi cam giac va tri gidc. Qud4 trinh
phan dnh nay 13 qu4 trinh gidn ti€p, doc 1ap va mang tinh khii qudt, duge nay sinh
trén ¢d 50 hoat dong thue tién, tir sir nhan thiéc cdm tinh nhung vurot xa céc gidi
han ctia nhén thitc cdm tinh.

1.4.2. Bdc diém

- Tinh “c6 vin dé” cda tr duy: khong phdi hoan cinh nao ciing gay duge tu
duy clia con ngudi. Muén kich thich dugc tr duy phéi c6 hai diéuy kién:
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* Phai gap hoan cénh c6 vin dé: titc hoan cinh c6 chifa dung mot muc dich
mdi, mot cdch thic giai quyét méi ma nhitng phuong tién, phuong phdp cfi khong
con du sitc dé gidi quyét van dé méi do, dé dat t6i muc dich méi dé. Mudn giai
quyét van dé méi d6, dat duge muyc dich mdi dé phai tim ra cach thic giai quyét
mdi, tic 1a phai tu duy.

* Hoancanh ¢6 van dé d6 phéi duge c4 nhan nhan thic ddy 0, duge chuyén
thanh nhiém vu cita ¢4 nhan, titc ¢4 nhan phai xdc dinh duge cai gi dd biét, di cho
va cdi gl con chua biét, phai tim, déng thoi phai ¢6 nhu céu (dong co) tim kiém né.

- Tinh gidn ti€p cla tr duy:

Tu duy phdt hi¢n ra ban chat clia sy vat, hién twgng va cdc quy luét giita
chiing nh& sir dung cong cy, phuong tién (mdy moc, dong ho...) va cdc két qua
nhén thic (nhy quy tic, cong thitc...) cla loai ngudi va Kinh nghiém cia cd nhan
minh. Mét khac, con ngudi luon diing ngon ngit dé 1 duy. Nhd diic didm gidn tiép
nay ma tu duy da m& rong khong gidi han nhitng khd ning nhan thitc clia con
ngudoi.

- Tinh triru twgng va khdi quét ca tu duy:

Tur duy phan 4nh cdc thuée tinh ban chat nhat, chung nhat cho nhiéu sy vat
hop thanh mét nhém, mét loai, mot pham trit (khéi quat) dong thoi triry xust khai
nhiing s vat d6 nhimg céi cu thé, cd biet.

- Tu duy lien hé chat ché véi ngon ngir:

Tuduy phai diing ngon ngi¥ [am phuong tién. Néu khéng c6 ngén ngit thi ban
than qud trinh tu duy khong dién ra dugce, déng thi cdc sin phdm cha tu duy ciing
khong duge chii thé va ngudi khic ti€p nhan. Ngon ngif ¢6 dinh lai cdc két qua
cta tu duy va nh d6 1am khéch quan héa ching cho nguii khac va cho ca chi thé
tu duy. Tuy nhién ngon ngit khong phai 1 tur duy, ngon ngit chi 12 phuong tién cia
tu duy.

- Tr duy ¢6 quan hé mat thiét véi nhan thitc cam tinh: tu duy dya trén nhimg
tai liéu cam tinh, trén kinh nghiém, trén co s& truc quan sinh déng va nguoc lai, tu
duy va cdc san phdm cla né ciing anh hudng dén qud trinh nhén thitc cam tinh.

1.4.3. Cdc hinh thirc ciia tu duy.

Tu duy duoc biéu hién dusi 3 hinh thitc co ban:

- Khéi niém: 12 sir phan dnh nhitng ddu hiéu co ban, chung nhat cia céc su Vat,
hién tugng. Khdi niém duge biéu hién thong qua ngdn ngf. Trong qu4 trinh nhan
thirc, nhe su khai quat héa hang loat cdc sur vart, hién tuong trong thuc t&€ ma
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cac khai nigém ra doi. Khdi niém 12 y tudng khai quét vé sy vat, hién tuong nio dé.

- Phdn dodn: 1a mot nhan dinh, mét khing dinh hoic phi dinh v& mot céi gi
dd, co thé diing hodc khong diing tdy theo cée tai liéu ma chii thé thu duoc ciing
nhu nang lyc clia chi thé.

Phén dodn 1a hinh thirc tv duy quan trong. Muon phéan doan t6t phat c¢6 nhitng
tri thitc can thiét lam co sd.

- Suy Iy la mét hinh thic triru tegng cla tu duy d€ tir mot hoac nhiéu phan
dodn da c6 san rit ra mot hoac mét 3 phdn dodn méi vé sy vat, hién tugng.

Suy 1y thutng dién ra theo 2 hudng: suy dién va quy nap.

1.4.4. Cdc thao tdc tu duy (nhiing quy luat bén trong chia tr duy): Xét vé ban
chat thi tu duy 1a mét qua trinh ¢4 nhan thyc hién céc thao téc trf tué nhét dinh dé
giai quyét van dé duoc dat ra. Cd nhan ¢6 tu duy hay khong chinh 13 & chd ho ¢6
1i€n hanh cdc thao tic nay & trong ddu hay khong.

- Phan tich - 16ng hop

* Phén tich: 1a sy phan chia trong 6c su vat, hidn tuong thanh céc phan, céc
mat, cdc giai doan dé xem xét.

» Tang hgp: lién ket cic phdn riéng biét thanh mot khéi théng nhat.

- So sdnh: 12 vi¢c thiét 1ap sy giong va khidc nhau gifta cdc sy vat, hién tuong
nhém dua ra cdc két luan cé chi dinh.

- Cu thé héa - triru tugng héa -

e Cu thé héa 1a 4p dung von hiéu biét chung vao trong trudng hop cu thé.

e Triru tugng héa: la su tach ra trong 6c nhiing tinh chit co ban khoi nhimg
tinh chat khong ¢o ban.

- Khdi quét hda: 1a su lién két nhitng su vat, hién tugng theo nhiing dau hiéu
chung nao dé.

1.4.5. Cdc phdm chiit tri tué

- Tinh chidt mém déo.

- Tinh chat doc lap

- Sy nhanh tri.. .

Céc pham chét ndy 12 nhiing yéu ciu dic biét d6i véi cac cén bd, nhin vién
trong kinh doanh.

L.5. Tudng tiwong

1.5.1. Khdi niém

Tudng tuong 1a qud trinh tdm 1y phdn 4nh nhitng c4i chua timg ¢6 trong kinh
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nghiem cla c4 nhan biang cich xay dung nhimg hinh dnh méi trén co s& nhimg
biéu tugng d3 cé.

1.5.2. Ddc diém ciia tuéng tuong

-Tudng tugng chi ndy sinh trudc nhitng tinh hudng c6 van dé, titc trudc nhing
doi hoi méi, thuc ti€n chua timg gip, trude nhitng nhu cau kham phd, phat hién,
lam sdng rS cai mdi, song tinh bét dinh clia hoin canh qud l6n, ta khong thé giai
quyét van d¢ bang tw duy, budc con ngudi phéi tudng tuong dé hinh dung ra ket
qua cudi cung. Nhu vay, trong nhiing hoan canh khong d diéu kién dé tu duy, con
ngudi van tim dugce 16i thoat nhung két qua cua tuong tugng khong chudn xic va
chat ché nhu két qua cla tu duy.

-Tuong tugng 13 qud trinh nhan thic duoce bt dau va thuc hién chl yéu bing
cac hinh anh va két qua clia né 12 mét hinh anh méi. Hinh anh mdi nay dugc xay
dung tir nhiing biéu tuong cia trf nhé nhung mang tinh gidn 1i€p va khdi qudt cao
hon. Do vay, biéu tuong cta tuéing teong 1a biéu tuong cita biéu twong.

1.5.3. Cac logi tuong tuong

Can cir vao tinh tich cuc va tinh hidu luc cla tudng tuong ma tudng tugng
dugc chia thanh céc loai tudng tuong tich CUC va dng tugng tiéu cyc, udc md va
ly tuong.

* Tuong twong tich cuc va riéu cuc:

- Loai tuwdng tugng tao ra nhifng hinh anh khong dugc thé hién trong cudc
song, vach ra nhitng chuong trinh hanh vi khong duge thue hién, tudng tiong chi
dé ma tudng tugng, dé thay the cho hoat dong... got la tudng tugng tiéu cuc.

Viduy: hién tugng mo méng - day 1a mgt hién tugng vén ¢é & con nguoi
nhimg né€u nd tr& thanh chi y&u thi lai 1 mot thidu sét cha su phdt trién
nhan cédch.

- Loai tudng turong tao ra nhing hinh anh nhim dédp ing rhitng nhu cau, kich
thich tich cyc thyc t€ cita con ngudi, goi I tuong tugng tich cie. Tudng twong nay
g0m hai loai: ti tao va sing tao.

+ Tudng tugng tai tao I3 tao ra nhitng hinh dnh m&i d6i véi cd nhan nguoi
fuong twong va trén sy mo ta clia ngudi khdc. Vidu: khdch du lich tudng tuong vé
sdn pham du lich qua 131 gidi thieu cfia nhan vién du lich.

+Tuong tugng sang tac la xay dung lén nhiing hinh anh méi duge hién thuc
hda trong céc sdn phdm vat chdt doc ddo va c6 gid tri, doc 1ap v6i cd cd nhan va
xa hoi.
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Vidu: cdc phdt minh, séng ché, cic sing tao nghé thuat, sing tao k¥ thuat. .,

* Ude mo va Iy nuong:

Day 1a nhimng loai tuong twong huéng vé tuong lai, bidu hién nhitng mong
muén, udc 4o cla con nguoi.

Uéc mo gidng tudng tugng sdng tao & chd né cling la qua trinh doc lap, con
khdc & ché khong hudng vao hoat dong hién tai.

Ly tudng cé tinh tich cyc va hién thuc cao hon udc ma. Ly tudng 12 mot hinh
anh sang chéi, cu thé, hap dén cla trong lai meng doi. N6 1 dong co manh mé
thiic day con ngudi vuon t6i.

1.5.4. Cdc cdch sdng tao hinh dnh trong tudng tuong

» Hinh anh cta tuéng tugng duge tao ra bing nhiéu cach khic nhau.

- Thay d6i kich thude, 56 lugng (cha sy vat hay cia cdc thanth phén s vat)
nhu: hinh tugng ngudi ti hon, ngudi khéng 18, Phat nghin mit, nghin tay... Ia
nhing hinh anh méi cia twéng tugng duge tao ra bang cich nay.

- Nhdn manh (cdc chi tiét, cdc thanh phan, thuoc tinh ciia su vat): o6 1a cich
tao hinh anh méi bang su nhan manh déc biét, hodc dwa lén hang dau mot phidm
chét nio d6, mot moi quan hé nao d6 cia mot sy vat, hién tugng nay véi mot sur
vat, hién tugng kia. Mot bién dang clia phuong phip nay 1a phuong phép cuong
diéu. Vi du nhu hinh anh trong cdc bifc tranh bigm hoa.

- Chap ghép (két dinh): ghép cdc bo phan clia nhidu su vat, hién tuong khic
nhau lai d€ tao ra hinh anh méi. Vi du: hinh anh con réng, “nang tién ¢4”, “nhan
su”, “nhan ma”... Trong hinh 4nh mdi, cdc bo phan hop thanh van giir nguyén,
khong bi thay d6i, ché bién, chiing chi duoc ghép vd vdi nhau mot céch gian don
ma thoi.

- Lién hop: Day 1a céch tao hinh anh méi bang viéc lién hop céc bo phan cta
nhiéu st vat vdi nhau, trong dé, céc b0 phén tao nén hinh anh méi déu bj cdi bign
va sap x€p trong nhitng tuong quan méi. Cich lién hop nay la mot su tdng hop
sdng tao thuc su. '

- Dién hinh héa: Pay 1a thi thuat tao hinh dnh méi phtc tap nhat, trong dé xay
dyng nhitng thugc tinh, dac diém dién hinh cla nhan cdch dai dién cho mét 16p
ngudi hay mot giai cAp xa hoi... Y&u (6 mau chét ciia thi thuat dién hinh héa 14 su
tong hop sdng tao mang tinh chét khai quit nhimg thuge tinh va dac diém c4 biet,
dién hinh cta nhan céch.
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1.5.5. Vai tro ciia tudng tuong

+Tudng tugng cin thiét cho bat ky hoat déng nao clia con ngudi. Né cho phép
con ngudi hinh dung dugc két qua trung gian va cudi ciing ctia lao dong.

+ Tudng tuong tao nén nhitmg hinh miu o sang, ruc rd, hoan hdo, né nang con
ngudi lén trén hién thuc, kich thich con ngudi hanh dong dé€ dat nhiing két qué 16n tao.

2. Tinh cam

2.1. Khai niém

Tinh cam 12 nhitmg thai d6 thé hién sy rung dong ctia con ngudi dsi véi nhimg
sy vat, hién tugng c6 lién quan d€n nhu cdu va dong co cia ho.

2.2. Cac dic di€m caa tinh cam

- Tinh nhén thifc: moét ddc di€m déc trung cha tinh ¢dm 1a nguyén nhan gayra
tinh cim thudng dugc chi thé nhan thirc rd rang. N6 1am cho tinh cam bao gid
cling ¢6 déi tugng xdc dinh.

- Tinh x& hoi: tinh cdm chi ¢6 & con ngudi, né mang tinh xa hoi, thuc hién
chitc nang xa hoi va hinh thanh trong moéi trudng x4 hoi. Tinh cam nay sinh trong
qud trinh con ngudi cdi tao tu nhién bang lao déng xa hoi va trong su giao tiép clia
con ngudi véi nhau. Chinh vi vay, tinh cdm thyc hién chitc ning té thdi d6 ciia con
ngudi trong xa hoi.

- Tinh khai quat: tinh khdi quat cha tinh cam thé hién & ché, tinh cam 12 thai
d cia con ngudi d6i v6i ca mot loai (hay mot pham tri) cac sur vat, hién tugng,
chir khong phai véi tig su vét, hién tugng hay véi ting thuéc tinh clia sy vat, hién
tuong. N6 ¢6 duge 1a do sy téng hop héa, dong hinh héa, khai quit héa nhing xtic
cam cung loal.

- Tinh 8n dinh: tinh cam I nhing thi 46 én dinh ctia con ngudi déi véi hién
thue xung quanh va véi ban than, chit khong phai thai d6 nh4t thési, ¢6 tinh chit
tinh hudng. Chinh vi vay, tinh cam la mét thuge tinh tam 1y, mét dic trung quan
trong nhat cia nhén cdch con ngudi, khé hinh thanh, khé mat di.

- Tinh chén thyc: chinh vi tinh ¢dm ¢4 tinh én dinh, nén tinh cam ciing ¢6 tinh
chéan thyc, nghia la né phan dnh chinh xdc noi tam thye clia con ngudi, cho di
ngudl &y 6 ¢ tinh che gidu bang “dong tic gid” bén ngoai.

- Tinh d6i cyc (hay tinh hai mit): trong cuc s6ng cd nhan, thudng sy thda man
cdc nhu cdu mau thudn véi nhau - trong hoan canh nay thi nhitng nhu ciu nay dugc
théa man, con cic nhu cau khéc bi kim him - tuong ting véi diéu dé, tinh cam mang
tinh d6i cyc: 4m tinh - dwong tinh (tich cuc - tiéu cyc: yéu - ghét; vui — budn...)
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2.3. Su giong va khac nhau giita xdc cam va tinh cam

* Giong nhau:

- Déu 1a thdi d¢ cia con ngudi ddi véi hien thue khach quan.
- Déu ¢6 lien quan dén nhu cdu ciia con ngudi.

- Béu ¢6 tinh xa hoi v tinh lich stt.

- Déu 12 nhiing nét bidu hién tam 1y chia con ngudi.

- Gan b6 chat ché véi hinh vi va hoat dong cia con ngusi.
* Khac nha:

Xiic cdm Tinh cam

- C6 & cé con ngudi va dong vat - Chi ¢6 & con ngusi

- Co trutde va 12 mot qué trinh tam | - C6 sau va 1a thugc tinh tam 1y

Ly
- Xdy ra trong thdi gian ngan, gan | - Tén tai trong thoi gian dai. C§ tinh

li€n v6i tinh hudng va s tri gidc | chat sau sic, ling dong

doi tugng

- Khong bén vimg, dé nay sinh, d€ | - Bén viing, n dinh. Dugc hinh thanh

mat di do qua trinh t6ng hgp héa, dong hinh
héa, khii qudt héa nhimg xic cam
dong loai

- Dé bi€u hién, boc 10 13, dé thdy | - C6 thé che gidu. Chiu anh hudng

nhiéu clia ¥ chi va tinh cdch cd nhan

- O trang thai hién thuc | - O trang théi tidm tang

- Gan lién véi phan xa khéng diéu | - Gan lién véi phan xa c6 diéu kién,

kién, thé hién chifc nang sinh vat | thuc hién chic nang xa hoi

2.4. Cac mite do biéu hién cia tinh cam

2.4.1. Mau sdc xic cdm ctia cdm gidc: 12 nhimg sic thai cam xdc di kem qua
trinh cam gidc nio d6. Vi du cdm gidc v& mau xanh cho ta mot xiic cam nhé nhe
lang lang, dé chiu...

b
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Mau sic xiic cim cla cam giac chi thodng qua, khéng manh mé. N6 mang
tinh chat rat cu thé, gin lién véi cic cam gidc nhat dinh va khéng dugc chi thé ¥
thitc mét cach 13 rang, ddy du.

2.4.2. Xiic cdm: 1a nhiing rung dong xay ra nhanh, manh, c6 tinh khai quat
cao hon va dugce chi thé ¢ thie it nhidu ro r¢t hon so v6i mau sic xiic ¢cam clia cam
gide. D6 1a hing thd, héi hop, vui sudng, ngac nhién. ..

2.4.3. Xtic dong: 1a mot loai xtic cam ¢6 cuong do rat manh, x4y ra trong thoi
gian ngén. Khi xtc déng xay ra, con ngudt thudng khong 1am chii duge ban than.

Xiic dong thudng phét sinh ciing v6i hoan canh cé ¥ nghia dac biét quan trong
trong doi song hoat déng clia con nguot. Xtc dong bao giv ciing lam thay déi
trang thdi co quan ndi tang va 1am thay déi nét mat, ¢l chi.. .

2.4.4. Tam trang: 13 nhimg trang thdi tinh cam twong d6i kéo dai, tao ra mot
sic thdi nhdt dinh cho t4t ca nhiing rung déng khéc ctia con ngudi.

Tam trang thudng phu thude vao nhimg nguyén nhan nao ds, song nhitng nguyén
nhan nay cé thé khong duge nhin thay rd. Tam trang ¢6 dnh huong 16 rét dén toan bo
hanh vi ctia con ngudi trong mot thdi gian kha dai, 4nh hudng dén viéc danh gid tinh
hinh xung quanh. Cing mét hién tuong nhung trong nhitng tam trang khac nhau thi
con ngudi tri gidc cling khdc nhau va hieu qua hoat dong s& khéc nhau.

Ngoai ra con ¢6 mot trang thai xiic cam dac biét, d6 12 stress. Stress [a trang
thdi xdc cdm phét sinh trong nhiing tinh hu6ng nguy hiém, cyuc nhoc vé thé luc va
tinh than, phai quyét dinh cdc hanh dong song con trong giay phiit. N6 con 13 hau
qud cha nén van minh cong nghiép.

2.4.5. Su say mé: 12 tinh cam manh, bén viing, 16i cuén con nguoi. Hudng dan
toan b¢ tam tri va nghi Iuc ¢4 nhan vao mot muc dich nao dé.

Khi say mé con ngudi duong nhu chiu dnh huong ctia mot stic manh vo hinh,
con chinh sitc manh lai bit nguén tir con nguoi.

2.5. Céc quy luat cia tinh cam

* Quy ludt lan téa (ldy lan): 12 hién tuong rung dong clia ngudi nay cé thé
truyén lan sang ngudi khic. Day la co 56 cho viec déng cam, thong cam lan nhau,
tao ra hién tugng vui lay, budn [ay. Tuy nhién, viéc lay lan finh cam tir chi thé nay
sang chu thé khdc khong phai 13 con dudng chti yéu dé hinh thanh tinh cam.

* Quy ludt thich vmg: mot xic cim, tinh cim dugc 1ap di 14p lai nhiéu In cé
thé suy yéu di, khong con gay tac dong manh nita. Day 12 hien tuong “chai dan”
trong tinh cam :
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* Quy ludt cdm ting (twong phdnj: mot xic cam, tinh cdm yéu c6 thé 1am nay
sinh hodc tang cudng do clia mdt xiic cam, tinh cadm khéc. Day 1a sy tdc dong qua
lai gitta nhig xidc cam - tinh cdm am tinh va duong tinh.

* Quy ludt di chuyén: Tinh cam chuyén tlr d6i tugng ndy sang d6i tuong khéc
c6 lién quan 6t doi tugng gay nén tinh cam trude d6. Vidu: “gian cd chém thét™,
“yéu nén t4t, ghét nén x&u”...1a st bi€u hién cua quy luat nay.

* Quy lugt pha trén: Nhimg xtc cam- tinh cdm khdc nhau ¢6 thé cung xuat
hién déng thoi & con nguoi, chiing khong loai trir nhau ma * pha tron” vao nhau.
Vidu: hién tugng “gian ma thuong”.

2.6. Vai tro tinh cam

Tinh cdm ¢6 vai tro to 16n trong dti séng clia con ngudi ¢a vé mat sinh 1§ va
mat tdm }y. Nhilng tinh cam tich cuc 6 tdc dung téi tt ca cic hé thdng co quan
clia co thé, gifip trudng tho va chong bénh tat. Ngugce lai, nhitng tinh cam tiéu cuc
lam suy yé&u co thé va tang kha niang nhiém bénh.

Su “d6i tinh cam” ¢6 anh hudng sau sic dén tam 1y con ngudi, & ho s& xuit
hién ching v6 tinh cam, sir buén chdn, d6i khi xudt hién do gidc.

Tinh cam thic ddy con ngudi hoat dong, né 12 dong luc manh mé kich thich
con ngudi hoat dong, tim tdi chan 1y gidp ho khic phuc khé khin, trd ngai trong
hoat dong.

Tinh cdm ¢é quan hé va chi phéi toan bo cdc thudce tinh tam 1§ cta nhan cach.

Tinh cam ¢6 dnh hudng 16n dén chét lugng cla qud trinh tam 1¥. N6 ¢6 kha
nang ddnh gid va diéu chinh hanh vi dao diic.

Tinh cam ¢6 anh hudng dén viéc nhan xét va ddnh gia hanh vi clia ngudi khac
va ban than.

Tinh cam déng vai trd quan trong trong su quyét dinh mua hang ctia khich
hang. Cén tao ra nhimg xiic cdm, nhiing rung déng dé hinh thanh tinh cam cho
khach bing “ngudi thuc, viéc thue” thda man nhu ciu cta ho.

3.Y chi

3.1. Khai niém: Y chi la mot phdm cht clia nhan céch, 1a khé nang tam 1y
cho phép con ngudi vugt qua nhitng khé khan trd ngai trong hanh dong bing su nd
lic chia ban than dé thyc hién nhiing hiinh déng ¢é muc dich.

Y chi thudng 1a biéu hién clia su két hop giffa nhan thic v tinh cam. Nhén
thitc cang sau sic, tinh cdm cang minh liét thi ¥ chi cing cao.

Trong hoat dong 1am 1y cua con ngudi, ¥ chi giit 2 chitc ning, d6 1a chic ning
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kich thich nhimg hanh déng hudng tdi muc dich va chifc nidng kim ham nhimg
hanh dong gay can trd cho viéc thuc hién muc dich.

Y chi dugc coi 1a mit nang dong clia ¥ thirc, mat bicu hién cu thé cla ¥ thic
trong hoat dong thuc tién. Y chi 12 hoat dong 1am 1y dic biét clia con ngudi.

Y chi 1a mat hanh dong, mat diéu khién hanh vi clia con ngudi, né co kha
nang diéu chinh nang lugng clia con ngudi, ¢6 thé 1am thay déi chiéu hudng, tinh
chat va hinh thitc ciia hoat dong.

3.2. Cac pham chét ciia ¥ chi -

Trong qué trinh hoat dong nham dat nhitng muc dich khdc nhau, ¥ chi cuacon
ngudi dugc hinh thanh va thé hién du6i dang nhiing pham chat chi yéu sau:

Tinh muc dich: 12 phdm chat dac biét quan trong cha ¥ chi, pham chat nay cho
phép con ngudi diéu chinh hanh vi hudng vio muc dich v gidc.

Tinh doc lap: cho phép con ngudi diéu chinh hanh dong cua minh theo mot
muc dich da dit ra tir trude véi quan diém va niém tin vé myc dich do.

Tinh quyét dodn: d6 1a kha nang dua ra nhitng quyét dinh kip thdi, diit khoat
trén co s& di duoc tinh todn can nhéc k¥ cang, chac chan:

Tinh kién cudng: néi 1én cudng do ciia § chi, 1 phdm chat bao dam tap trung
khong ngimng stic lyc trong mot thoi gian dai, nhim dat duge muc dich da dé ra.

Tinh tu kiém ch€ thé hién & ché con ngudi biét tr 1am chi minh trong moi tinh
huong.

Ngoai ra, ¥ chi cdn ¢6 nhitng pham chat khdc nhur: tinh bao dan, long diing
cam, tinh kién tri, tinh ky luat...

4.Chuy

4.1. Kh4i niém: chi ¥ 12 xu huéng va su tap trung hoat dong tam ly vao mot
d6i tuong nao d6.

Xu hudng chia chi y thé hién & viéc lua chon d6i tugng cling nhu gift gin va
duy tri viéc lya chon nay trong khoéng thdi gian dai hay ngan.

Su tap trung thé hién & viée bd qua tat ca nhitng gl bén ngodi ddi tugng de di
sau vao ddi tugng.

Chii ¥ c6 tinh quy luat: khi nhan thay loi ich cha mét var, mét vigc hay mot
hién tuong ndo dé, con ngudi chii ¥ dén né trudc, sau d6 mdi hanh dong.

Chi ¥ dugc xem nhu 2 mot trang thai tam 1y “di kém” cac hoat dong tam 1y
khdc, gidp cho cic hoat dong 1am 1y d6 c6 két qua. Chéng han ta vin thudng néi:
cham chi nhin, ldng tai nghe, tap trung suy nghi... Cdc hi¢n tugng cham ch,
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lang nghe, tap trung. .. la nhiing bi€u hi¢n clia chd §. Cha ¥ khéng c6 déi tugng
riéng, déi tugng clia né chinh 13 déi tugng cia hoat dong 1am 1y ma né “di
kem”. Vi thé, chd y duge coi 1a “ci nén”, “céi phong”, 1a dieu kién ciia hoat
dong ¢é ¥ thitc.

4.2. Cac loai chi y

- Cha ¥ khong chil dinh (chii § ty nhien) 13 loai chii ¥ xuat hién ma khong cé
du dinh truge, khong c6 muc dich tri gidc, khéng ¢6 ¢ dinh diing mot bién phap
nao ma vin chi y dugc, do dac diém cda ban than déj tugng hodc quan hé cia né
véi xu hudng ciia ta.

Nguyén nhan gay ra chi y khong chii dinh thy thuge vao dac diém ciia vat kich
thich:

'+ Déi tuong 16i cudn hap din c& nhan.

+ Cudng do kich thich manh, méi la, tuong phan...

+ i tuong phit hop véi nhu ciu, hing th... clia c4 nhan.

- Chi ¥ c6 chi dinh 12 loai chi ¥ ¢6 dit myc dich wy gidc, ¢6 k& hoach, bién
phdp dé€ hudng vio d6i tuong.

Nguyeén nhan gay ra chd ¥ ¢6 chi dinh:

Con ngudii ¥ thitc duge tdm quan trong cita déi twong va ¢ nguyén vong
mudn tiép can doi tugng.

- Chd ¥ ¢6 chit dinh & mitc d6 cao hon khi xuat hién sy hitng th déi tuong, su
cang thang than kinh s& giam va mat di. D6 1 chu ¥ sau chu dinh.

4.3. Cdc pham chdt cda cha §

- Tinh tap trung 12 kha niing chd ¥ ca con ngudi vao mot doi tugng tuong doi
hep, cén thiét cho hoat dong nio dé, Su tap trung chii y gidp ta theo dai duge day
du va sau sic mot déi tuong nao dé,

- Su phan phoi chd ¥: 13 kha nang chi ¥ mot s6 ddi tugng hoidc hanh dong
khdc nhau trong cling mot thai diém.

- S di chuyén chii ¥: biéu hién kha nang chdm dift chil § & d6i twong niy chuyén
sang chd y dén déi tuong khéc kip thoi phuc vu cho nhiém vu méi cfia hanh dong.

Su di chuyén chii ¥ thé hién tinh mém déo hay tinh linh hoat ctta chii y. N§
phu thudc vio muc dich hoat dong clia con nguoi.

- Tinh bén viing cda chi ¢ 13 kha nang duy tri chd ¥ 1au dai vio mot hodc mot
s d6i twong clia hinh dong.

Tréi ngugc v6i phdm chat niy 12 sy phan tén chi y.
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- Khoi lugng chil §: S6 lugng cic d6i tugng duge chi ¥ phan phéi déu dan
trong mot thoi gian ngan.

Mat ngugc lai clia chi ¥ 1a su dang tri. Tinh ddng tri 1a su kém ning luc diéu
khi€n su chd ¢. Nguyén nhan cua sy dang tri [2 do 4nh huong clia moi trudng, cla
stress. D61 khi dang tri khong phai 1a mot trang thai tam thoi ma la mot thuoc tinh
cd hifu clia con nguoi. '

5. Cac thudc tinh tam Iy dién hinh

5.1. C4 nhan va nhan cach

5.1.1. Cd nhan: ding d€ chi mét con ngudi cu thé clla mot cong déng, thanh
vién cua xa hol.,

Ca nhan 1a mét thyc thé sinh vat-x3 hoi va van héa nhung duge xem xét cy thé
riéng timg ngudi véi cic dac diem vé sinh 1§, tam 1Y - xd hoi, dé phan biét né véi
cd nhan khic, vdi cong dong.

5.1.2. Nhdn cdch: 1a mét con ngudi véi tu cich 1a t6n tai o6 ¥ thitc, mot thuce thé
x4 hoi, tham gia vao cdc quan hé xd hoi va 1a ngudt hoat dong dé phit trién x3 hoi.

Nhu vay khdi niém nhan cdch chi bao ham phdn xa hoi. Tam 1y cia ¢4 nhan
v6i tu cach thanh vién cia mét x4 hoi nhat dinh 12 chi thé cia cdc quan hé ngudi
- ngudi; cua hoat dong ¢6 ¥ thifc va giao Iuu.

5.2. Céc thudc tinh tam Iy cia nhan cach

Trong nhi€u gido trinh tam 1y hoc, ngudi ta coi nhan cdch ¢6 4 nhém thuoc
tinh tam 1y dién hinh 13 xu hudng, ning luc, tinh cdch va khi chat. Xu hudng néi
1én phuong huéng phat trién cha nhan cdch; nang lye néi lén cudng do, kha nang
clia nhan céch; tinh cich va khi chat néi 1én tinh chat phong céch ctia nhan cich.

5.2.1. Xu huong

Xu huéng la ¥ muén hoac hudng vuon t6i dat ra trong déu, thic ddy con ngudi
hoat dong theo mét hay nhiéu muc tiéu nhét dinh.

Xu huéng thudng biéu hién & mét s6 mit chiy yéu:

- Nhu céu: 1a sy doi hoi tat y&€u ma con ngudi cdn duge thda min dé tén tai va
phét trién.

Nhu cau cta con ngudti ¢6 nhiing dic diém co ban sau:

+ Nhu ciu bao git ciing ¢6 d6i tvong. Khi ndo nhu cdu gap d6i tugng c6 kha
nang dip tng sy théa man thi lic d6 nhu cau trd thanh dong co thic ddy con ngudi
hoat dong nhdm t6i déi tuong.

+ Noi dung ctia nhu cdu do nhiing diéu kién va phuong thitc théa min né quy
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dinh. Sy phit trién nhu cdu ciia méi c4 nhan phu thude chit y&u vio kha nang tiep
thu nén van minh dvong thdi ctia c4 nhan,

+ Nhu ciu ¢6 tinh chu ky.

+Nhu cau clia con ngudi khéc xa vé chit so véi nhu cau ciia dong vat: nhu ciu
cla con ngudi mang ban chat x4 hoi. )

Nhu cdu clia con ngui rat da dang: nhu ciu vit chat gin lién véi sir tén tai cha
cd thé nhurnhu cdu an, mac, &... Nhu cAu tinh than bao gom: nhu ciu nhan thitc, nhu
cdu giao I, nhu cdu thim m§. nhu ciu lao dong va nhu ciu hoat dong xa hoi.

- Himg tha: [a thdi do dac biét cda cd nhan déi véi déi tuong nao do, vita cé
nghia doi véi cude séng, vira c6 kha nang mang lai khodi cam cho ¢4 nhan trong
qua trinh hoat dong.

Hiing thi bi€u hi¢n & sy tap trung ch ¥y cao do, & sur say mé hap dan boi néi
dung hoat dong, & bé rong vA chidu sau clia hiing tha.

Hiing thd 1am nay sinh khét vong hoat dong, lam tang hiéu qua clia hoat dong
nhan thic, tang sic 1am viéc.

-Khuynh huéng: 1a nguyén vong do6i v&i mot hoat dong xdc dinh. Nhidu
hiing thd thudng xuyén, 8n dinh va c6 hiéu Iuc s& chuyén thanh khuynh huéng.
Khuynh huéng khong chi nhim viao d6i twgng ma c¢on nham vao hoat déng.

- Ly tudng: 1a motmuc tiéu cao dep, mot hinh dnh mau mue, tuong doi hoan
chinh, cé sitc 161 cudn con ngudi viton t6i né.

- Th€ gidi quan: 12 h¢ théng cdc quan diém vé ty nhién, xa héi va ban than, xéc
dinh phuong chdm hanh dong ctia con nguoi.

- Niém tin: 13 hinh thic cao nhat cia xu huéng nhan céch, I3 su két tinh cic
quan di€m tri thifc, rung cam, ¢ chi duoc con ngudi thé nghiém, trd thanh chan 1y
bén vimg trong mdi c4 nhan. :

- He théng dong co:

Vin dé dong co 1a vdn dé trung tam trong céu tric clia nhan cdch. Dong co
thic ddy, hudng dén con ngudi hoat dong. C4c thanh phin trong he théng dong co
nhan céch ¢6 quan hé chi phéi l4n nhau theo nhitng thi bac, trong dé c6 nhiing
thanh phén giit vai trd chil dao, quyét dinh hoat dong cha c4 nhan, cé thanh phan
g1l vai trd phu, thy theo timg hoan cinh cy thé ctia hoat dong.

Toan bo céc thanh phan trong xu huéng nhan cdch nhu: nhu céu, himng thii, 1
tuong, the gidi quan, niém tin 1a cic thanh phén trong h¢ thong dong co cia nhan
cich, ching 1a dong lve cia hanh vi, coa hoat dong,
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5.2.2. Tink cdch

¥ Khdi ni¢gm: Tinh cdch la mot thude tinh tam 1y phiic hop cha c4 nhan, bao
gom mot hé théng thai do cha né déi véi hién thuc, thé hién trong he thdng hanh
vi, cur chi, cich néi nang tuong ling.

* Deic diém: _

Nhing thugc tinh tam 1y hinh thanh néa tinh cich dugc goi 1a nhiing nét tinh
céch.

Tinh cich mang tinh 6n dinh v bén viing clia c4 nhan.

Céc nét tinh céch duoce phét trién dudi anh hudng ciia mét truémg, ctia kinh
nghiém séng, cua gido duc va tr gido duc trong qud trinh hoat dong cua con
nguot.

Tinh cdch duge hinh thinh va biéu hien trong hoat dong ctia con ngudi.

* Cdu tric ciia tinh céch:

Tinh céch ¢6 cau tric rat phic tap, bao gém: hé théng thai do va hé théng
hanh vi, cir chi, cich néi nang tuong ing.

- Hé théng thdi d6 cla ¢4 nhan gom:

+ Thdi d6 d6i véi tu nhién va xi hoi.

+ Thél do déi véi lao dong.

+ Thdi d¢ d6i véi ban than.

+ Hé thong hanh vi, cir chi, cich néi nang cta cd nhan: day la su thé hién cy
thé ra bén ngoai clia h¢ théng thai do. Hé thdng hanh vi, ci chi, c4ch néi nang rat
da dang, chiu sy chi ph6i ctia he thong thai do ndi trén.

* Cdc nét tinh cdch co bdn:

Xu huéng tao nén mat noi dung ctta tinh cdch, Phy thuoc trire t€p vao xu
hu6ng 14 nhimg nét dao dic trong tinh cdch, trong dé thé hien nhitng thii do
khéac nhau ctia ¢ nhan déi véi con ngudt (tinh dong loai, long vi tha, tinh that
tha, tinh khiém t6n...); d6i véi cic do vt (tinh c4n than, tham lam, xa hoa...);
doi vdi lao déng (tinh can cl, tinh than trach rhiém, Iudi biéng...); d6i véi ban
than minh (khiém tén, gian di, tu 6...). Nhing pham chét ¥ chi cfia nhan cdch
nhu tinh cuong quyét, tr kiém ché... chiem mot vi trf rat quan trong trong hé
thong céc nét tinh cdch.

5.2.3. Khi chat

* Khdi niém: khi chit 1a thudc tinh tam 1y c4 nhan gin lién véi kidu hoat dong
than kinh titong d6i bén viing clia con ngudi, khi chat biéu hién cudng do, we.ds,
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nhip d6 cha cdc hoat dong tam 1y thé hién sac thai hanh vi, ctr chi, cdch néi nang
clia ¢4 nhan

*Cdc kiéu khi chdt:

L. P. Palov da khdm pha ra hai qua trinh thdn kinh co ban 12 hung phan va tc
ché, ¢6 3 thudce tinh co ban: cudng do, tinh can bang va tinh linh hoat. Su két hop
theo cdc céch khdc nhau gitfa 3 thudc tinh nay tao ra 4 kiu than kinh chung cho
con ngudi va dong vat, 14 co sd cho 4 loai khi chat dién hinh:

- Kiéu linh hoat: thudc nhitng ngudi ¢6 hoat dong thin kinh manh mé, hung phan
va lic ché can bing nhau, sut chuyén giao gilta céc hung phén va (¢ ché linh hoat.

Ngudi ¢6 khi chét linh hoat 1a nhitng ngudi nhiét tinh, thudng thay déi thudng
Xuyén cdc 4n tugng, dé thich nghi vdi su thay d6i clia méi trudng, 1a ngudi 1am
viéc ¢6 hiéu qua khi vui vé, hung phan. Ho thich giao ti€p va giao ti€p rong, ¢di
md, t€ nhi véi moi ngudi. Ho thudng lam viéc ty gidc song doi khi béng bot, thidu
kién tri, tinh cam khong én dinh, d& vui, dé budn...

- Kiéu nong nay: thudc nhimg ngudi ¢6 kiéu thdn kinh manh, qud trinh hung
phin manh hon qua trinh dc ché.

Khi chit ndng nay la nhiing ngudi hay hap tap, voi vang, ndng voi khi danh
gid sy viéc, dé bi kich thich va khi bi kich thich thudng phén ¢ng nhanh, manh.
Ho rét thang thin, trung thyc, diing cim, say mé vdi cong viéc song khong nhip
nhang nén dé bi tiéu hao sic luc, cudng d6 1am viée gidm 16 rét vé giai doan cudi
cua hoat dong. R4t kém tu kieém ché, tinh muc dich khong cao. Tinh cdm thé hién
rd rang.

- Kiéu diém tinh thudc nhimng ngudi c6 kiéu than kinh manh, can bing nhung
st chuyén giao gitta hung phan va tic ché khong linh hoat.

Nhitng ngudi nay thudng diém dam, sau sdc, chin chén, cdn trong trong suy
nghi, k¥ ludng trong hanh vi. Trong ¢dng viéc thudng to ra miét mai, can cli, cham
chi. Song ho 1a nhitng ngudi kém s6i néi, khong goi cam, thudng bao tha, hay
dinh kién, cham chap.

- Kiéu wu tv thude nhitng ngudi c6 kiéu than kinh yéu.

Ngudi ¢6 ki€u khi chat vu tu thudng tam trang khong 6n dinh, budn nhiéu vui
it. Pay I nhitmg ngudi hudng noi, da sdu da cam, rung dong su séc, tri tudng
tuong phong phi, kha niang lién tudng cao. Thich yén tinh. Hay lo 1ang, wu phién,
nghi luc kém, thi€u tinh chi dong, tich cuc...

Méi kiéu thin kinh trén ¢6 mat manh, mat yéu. Trong thuc t€ & con ngudi c6
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kiéu thdn kinh trung gian bao gém nhiéu déc tinh ctia 4 kiéu khi chat trén. Khi
chat clia ¢4 nhén ¢6 cd s& sinh 1y than kinh nhung né mang bén chat xi hoi, chiu
su chi phdi clia cac dac diém x3 hoi, bién déi do rén luyén va gido duc.

5.2.4. Ndang luc

* Khdi niém: Nang luc 12 t6 hgp cédc thudc tinh doc ddo cha cd nhan, phu
hop véi nhitng yéu cau cia mot hoat dong nhét dinh, ddm béo cho hoat dong d6
c6 két qua.

* Ddc diém:

- Nang luc bao gid ciing gin véi mot hoat déng nao d6.

- Nang luc duoc bi€u 10 va hinh thanh trong cudc séng, trong hoat dong cua
con nguoi.

- Nang luc 1a nhiing nét déc dédo, rieng biét cla timg ngudi.

- Néing Iue ¢6 ¥ nghia x4 hdi, né dugc hinh thanh va phit trién trong hoat dong
nhim thdéa min nhu cau.

- Nang luc bao gid cling c6 nhitng thudc tinh tdm Iy chung va nhitng thuoc
tinh tam 1¥ chuyén biét.

* Cac mirc d§ cua ndng luc:

- Nang luc [a khd nang hoan thanh c6 két qua mot hoat dong nao d6 cla con
nguolL.

- Tal nang 1a mifc d¢ nang luc cao hon, bi€u thi su hoan thanh mot cach séng
tao mot hoat dong nao dé.

- Thién tai ta mic d6 cao nhét chia nang lyc, bidu thi & mic kiét xuat, hoan
chinh nhat clia nhiing vi nhan trong lich sit nhan loai.

Ning luc cia cd nhan dva trén co s& ti chat, nhung diéu chii yéu 13 nang lyc
hinh thanh, phét tri€n va thé hién trong hoat dong tich cuc cha con ngudi dudi su
tdc dong cia rén luyén va gido duc.
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Cau héi thdo luan

1/ Khi gidi thigu chuong trinh du lich, can chu y nhitng diém gi trong qua trinh thigt 1ap
td gép, t& roi, tranh anh...
2/ Nhan vién kinh doanh du lich ¢can ¢6 nhiing nét tinh cach va nang lue gi?

Cau héi én tap

1/ Tam ly la gi? Phan tich ban chat hién tugng tam Iy nguai.

2/ Tam ly hoc la gi? Néu vai tro cla tam Iy hoc du lich.

3/Trinh bay su phan loai cc hién tugng tam ly.

4/ Trinh bay cac d4c diém cia nhan thifc cdm tinh, Van dung céc quy luat cla chiing
vao linh vuc du lich.

5/ Trinh bay cac dc diém coa tu duy, tudng tudng. Néu vai trd cia tur duy va tudng
tudng trong hoat dang kinh doanh du lich.

6/ Tinh cdm 1a gi? Cac d3c diém cia tinh cadm.van dung cac quy luét cla tinh cdm vao
hoat ddng du lich,

71'Y chila gi? Nhan vién kinh doanh du lich can ren luyén nhimg phim chat y chi nao?
Tai sag? '

8/ Tinh cach va khi ch4t giéng va khac nhau nhu thé nao? Nhan vién kinh doanh du lich
can cb nhimg nét tinh cach nao? Hay xay dyng cach phuc vu t6t nhat véi cac kiéu
nguai ¢é cac kiéu khi chat khac nhau,

9/ Nang tuc [a gi? Nhan vién kinh doanh du lich can phdi rén fuyén nhimg pham chat
nang Iuc nghé nghiép nag?
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Chuong 2

CAC HIEN TUONG TAM LY XA HOI
TRONG DU LICH

I. KHAI QUAT VE TAM LY XA HOI

1. Tam ly xa hoi la gi? _

‘Tam ty xa hoi 14 nhitng hién tvgng tam 1y chung ctia nhi¢u ngudi khi ho tap hop
lai thanh m¢t nhém xa hoi, cling séng trong nhimg diéu kién kinh t€- x4 hoi nhat dinh.

Tam 1y xa hoi la trang théi ¥ thic v thdi do cia nhém ngudi d6i v6i nhiing su
ki¢n, hién tuong xa hoi. N6 phan dnh ton tai x8 hoi ma nhém ngudi dé séng va
hoat dong.

Tam ly x@ hoi thé hién d méi cd nhan véi tu cach 12 thinh vien ctia nhém. Tam
1y x& hoi cé quan h¢ mat thi€t véi tam 1y cd nhan va hé tr tedng. Ca 3 thanh 16
cung tac dong qua lai va chi phéi 1an nhau.

2. Cac quy luat hinh thanh tam ly xa hdi

Cac hién tugng tam 1§ xa hoi hinh thanh theo cdc quy luét dac trung sau:

2.1. Quy luat ké thira

- Trong cudc song, bén canh tinh k& thira sinh vat (di truyén) ¢on ¢6 tinh k&
thira x& hoi - lich sir. D6 12 su truyén dat cc kKinh nghiém s6ng, nén van hda tinh
than tir the hé nay sang the h¢ khdc. Su phat trién va lich sir ctia mot ¢4 nhan rieng
18 khong thé tach rdi lich skt chia nhitng c4 nhan song trude hodc déng thoi véi
nguoi dé. Su k€ thira dugce thuc hién nhd qua trinh giao ti€p. Do dé, céc hién tuong
tam ly xa hoi phat trién theo quy luat ké thira xa hoéi lich str.

- Sy ké thira khong thu dong, mdy mdc ma ¢ chon loc, céi bién, bé sung
nhimg cai méi, hoan thién hon. Th&'hé madi ke thiva tam 1y clla 6ng cha minh, cia
cac 10p nguai di treée khong phai dudi hinh thife ¢6 sdn ma tiep nhan mot cich ¢é
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chon loc, bdc bo, cai bién nhiéu diéu, bd sung va dan xen vio nhitmg cii méi: ho
chi linh héi nhilng cdi gi can thiét cho cudc séng trong hoan canh méi.

- Céc htta tudi, thé hé khdc nhau, su k€ thira khdc nhau: & tudi thanh nién, con
ngudi thuong mudén cai tao cdi ¢ mot cach ¢é phé phan va dem lai cdi gi dé méi
me; & tudi trudng thanh, ngusi ta diéu chinh lai nhitng diéu ban than da ké thita &
tudi thanh nién va tiép tuc bé sung 1am cho né phong phii thém; budc vao tudi gia,
ngudi ta bat dau suy nghi nhiéu dén viéc giit gin nhitng di€u da ké thira hon Ia phat
trién céi di san di c6 sidn. ..

2.2. Quy luat lay lan

Quy luat lay lan 1a qud trinh lan téa trang thai cam xuc tlr ngudi ndy sang
nguol khac, tir nhém nay sang nhém khéc, hay néi cdch khac, bén trong cdc quan
hé x& hoi ¢6 su giao luu tinh cam giira cic ¢4 nhan tao nén su [y truyén x4 hoi. Su
lay truyén x3 hoi 12 nhitg cam x1ic va ¥ kién giao tiép vdi nhau, do dé duge nhan
lén va dugc cing c6. Lay truyén x4 hoi quy dinh xu hudng bit chude mot mé hinh
ting x{r va duge truyén tir ngudi ndy sang ngudi khéc.

Lay lan c6 biéu hién da dang:

- LAy lan c6 y thitc va lay lan vé thiic.

- Lay lan tir tir va 1ay lan “ bing né “nhanh.

+ Lay lan tir tir: mot su viée, hién tugng nao d6 Iic xudt hién con chua gay
duoc tac dong ngay dén nhitng nguti xung quanh. Nhung sir ton tai cia né din
dan gay cam xiic doi vdi ngudi xung quanh thdng qua qua trinh giao tiép va nay
sinh sy bat chude ngudi khac mot cdch tir tir. Vi du: hién tugng mat, thoi trang.

+ Lay lan “biing n6™: hi¢n tugng ndy xdy ra khi con ngudi & trang thaj cang
théng than kinh cao d9. Lic d6 ¥ chi ctia con ngudi bi y&u di, su ty chi bi giam
stit, con ngudi bi roi vao trang thai hodng loan, bat chudc mot cdch may méc hanh
dong cua ngudi khéc.

Chiu dnh huéng cha quy luat nay s€ tao nén maot tam trang chung, mot bau
khong khi tam Iy xa hoi nhit dinh.

2.3. Quy luat bat chudéc

Bat chude la sy mé phong, ldp lai hanh vi, tam trang, cich suy nghi, cach iing
XU clia ngudi khac hay clia nhém nguti nao dé. Bit chudc ¢4 tinh niang dong vi
tuyén chon, né khong phai 1a su sao chép don gian hanh vi khéc, ma 13 sy sao chép
sang tao, doc ddo.

Con ngudi ¢ thé bit chudc nhau vé cach t8 chitc cong viée, vé sir dung thoi
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gian nhan rdi hay ca cdc thi hi¢u khdc trong cude sOng...gép phéin xdc lap nén céc
truyén théng va tap tuc xi hoi.

Bt chu6e nhu mot co ché trong qud trinh x4 hoi hoa, qua trinh tao nén céc gia
tri, cic chuin muc clta nhém.

2.4. Quy luat tac dong qua lai giita con ngudi véi con nguoi

Su téc dong qua lai gilta con ngudi véi nhau vé tri tug, tinh cam, hanh déng sé
hinh thanh tam trang chung, quan diém chung, muc dich chung.

Trong qud trinh giao ti€p, con ngudi trao déi quan niém v6i nhau, khi quan
niém giong nhau thi quan niém dé s& duge cing ¢, trd thanh co s& cho hoat dong
chung, cho cich xir sy chung; khi ¢6 nhiing quan niém khac nhau s& nay sinhra su
déu tranh vé quan niém, va khi dé, quan niém sai hoac duoc khic phuc, hoac sé
lan 4t quan diém kia, do d6 s hinh thanh nén nhimg quan diém chung.

Con ngudi cing c6 sy théng nhét trong hoat dong chung thi su tdc dong cang
chat ché,

I MOT SO HIEN TUONG TAM LY XA HOI ANH HUGNG BEN
TAM LY CUA KHACH DU LICH

1. Phong tuc tap quan

Phong tuc tap quan duge hi€u 1a nhig né nép, théi quen lau i, tré thanh cc
dinh ch€ va lan truyén rong rai.

Phong tuc 1a nhitng tap tyc dd thong nhat véi nhau mang tfnh chét udc 1€, buoe
moi ngudi phai tuan theo.

Téap quén la nhitg théi quen d3 lau dai, 1a nhitng cich tng xir dugc lap di lap
lai, tr& thanh né n€p dugc lan truyén rong réi trong mot cong dong ngudi. Tap
quan khong ai quy udc ma nd tu hinh thanh.

Phong tuc tap quin khd bén viing trudc thoi gian va lam nén dau higu sinh
hoat ¢6 tinh dac tht cla timg dan toc, do d6 né nhu 13 mot khia canh cla tinh dan
toc, la gid tri trong bén sdc vin héa clia dan toc. Phong tuc tap quan cha mot cong
dong, mot quée gia dan toc chinh Ia mot y€u 16 tao nén tinh di biét trong cic san
phém du lich, dic biét 1a trong cic sin phdm du lich 1& hoi va du lich vin héa.
Ciing vi 1& d6, phong tuc tap qudn cia mot cong dong, qudc gia, dan toc c6 tac
dong khéu goi, hudng dan nhu cdu du lich va dong co du lich clia con ngudi.
Ngoai ra, phong tuc tap quin cdn 4nh hudng d€n hanh vi tieu dung cia
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khach du lich nhu quyét dinh hay tir chéi tieu ding cidc mat hang hoac sin phim
cba du lich, n6 ciing 14 mot trong cdc rthan 16 gép phan tao nén tinh thai vu trong
du lich.
Cén chi y dén phong tuc tap quan clia khach du lich dé b6 tri cac dich vu cho
phit hop, tao cho khach du lich tam trang tich cuc khi di du lich.
2. Truyén théng
Truyén théng 1a mot hién tugng tam 1y x& hoi hinh thinh trong qud trinh giao
luu gifta ngudi ta véi nhau frong mot cong dong (nhém) ngudi nhat dinh.
Truyén théng dugc hiéu nhur I3 gid tri tinh than, tu tuéng thé hién trong két
qua qud trinh am viéc cha cong dong ngudi nhat dinh dugc ghi lai duéi hinh thic
cac khdi niém, nhitng nghi 1€, nhitng quy ché diéu chinh cdch \ing xUr clla moi
thanh vién trong cong déng.
Truyén théng c6 ¥ nghia 16n trong linh vue hinh thinh vA doan két cong dong.
N6 Ia chat keo dinh cdc thanh vién trong cong dong lai véi nhau, 1 tam guong dé
moi thanh vién trong co6ng déag noi theo.
Truyén théng ¢6 tdc dung diéu chinh moi hanh vi vi y nghi clta mot thanh vién.
Khéch du lich thudéc mot cong déng nguoi nao do, thi truyén théng clia cong
dong &y ¢6 anh hudng truc tiép t6i hanh vi tieu ding chia nhém khich dé.
Truyén thong cia cr dan tai diém du lich nio dé ¢§ anh hudng rat nhiéu téi
tam trang, tinh cam cta du khéch. Truyén théng nhir mot stc quyén rll cla san
phdm du lich. Nhitng truyén théng 16t dep trong tap thé lao dong du lich 1a mot
trong nhiing diéu ki¢n d€ quing c4o hitu hiéu ctia doanh nghiép.
3. Tin nguong - Tén giao
T'in ngudng: la su tin twéng vio c4i gi siéu nhién vA niém tin dé chi phéi cudc
,s0ng tinh than, vat chat v hanh vi clia con ngudi. Tin ngudng 12 phdn quan trong
trong doi s6ng tam linh cha con ngudi, né tao ra su yén tam, an i con ngudi s&
tranh dugc nhiing rui ro trong cudc doi.
T'én gido: 1a hinh thitc t8 chic ¢6 cuong linh, muyc dich, 6 nghi thic va hé
thong If lugn dé dua lai cho con ngudi mot tin ngudng nao dé mot cach bén vitng.
Trong kinh doanh du lich, tin ngung - ton gido 1a y&u t8 co béan tao nén cic
sén phim du lich tin ngudng.
Vidu: du lich Chiia Huong, Chita Yén Tir... ddu nam déu it nhidu mang tinh
chat tin ngudng.
Hofc trong mot quac gia, cic tai nguyén nhan vin, cic cong trinh kién tric
¢6... ¢6 gié trf déu it nhiéu lién quan dén ton gido, tin ngudng.
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Ngoai ra, long tin, sy kiéng ky cia tin ngudng - ton gido c6 tac dong rat 16n
dén tam 1y, nhu c4du vA hanh vi tiéu dung ciia khéch du lich, dén 1am 1y, hanh vi
clta cic nhém ngudi tham gia hoat déng du lich. Do dé, ton gido - tin ngudng 13
nhiig khia canh cin duge nghién ciu ddy di va khai thdc né trong khi 6 chic
hoat dong kinh doanh du lich.

4. Tinh cach dan téc

Tiéu biéu cho dan toc 14 tinh cong déng vé lanh thd va doi song kinh (&, cong
dong vé ngon ngt. Nhing nét dic trung cho cong déng duge bidu hién trong nén
van héa cta dan toc dé.

Tinh cdch dan toc 13 nhimg nét dién hinh riéng biét, mang tinh 6n dinh, dic
trung trong cic moi quan hé cia dan toc. Tinh cdch dén toc duge biéu hien trong
cic gid trf truyén théng, trong van hoc, nghé thugt, trong phong tuc tap quan,
trong cdch bi€u cdm ciia con ngudi. ..Ca nhan thudc quéc gia, dan toc ndo thi tam -
1y cba ho chiu su chi phéi clia tinh cich dan toc do.

Tinh cdch dan t6c con 12 thanh phan chi dao trong ban sic vin héa clia titng
dan toc, nd 1a yéu 15 d€ tao ra nhimg sdn phim du lich vian héa mang tinh dac
trung cho timg dan toc. Ngoai ra khong chi c6 nhing san phdm du lich van héa va
céc san pham du lich khac, viéc tryc tiép hoic gidn ti€p gidi thiéu véi khach du
lich cdc gia tri, ban sic van héa, tinh cich ciia dan 16¢ minh cling 1am ting thém
sur di biét, ting thém sic quyén rit cho céc san phim du lich. Do d6, cdc gia tri
trong tinh cdch dan toc 1a mor tai nguyén du lich.

Théng qua tinh cdch ctia khich du lich thudc vé mét qudc gia nao do, ngudi
kinh doanh du lich chii ddng tao ra cdc san pham du lich phit hop, khong bi dong
vangac nhién trudc hanh vi ing x1r va hanh vi tieu dung clia khdch. Mat khac, gidt,
thi¢u véi khdch v& cdc gid 1ri, ban sic van héa, tinh cich ctia dan toc minh thong
qua cdc hang héa va dich vy du lich,

5. Thi hiéu va “mét”

Thi hi€u va “mat” 12 s& thich ciia con ngudi hudng vao déi tuong nao dé. N6
la hién tugng tam 1y xa hoi kha phé bién, 16i cudn s dong ngudi vao mét cai gi d6
(mot san phdm tiéu diing, mét cich nght, mot cdch trang trf, mot hoat dong..)
trong mot thdi gian ma ngudi ta cho 1 hap dén va ¢ gi4 tri. Thi higu khong c6
tinh bén viing, né phu thuoc vio dic diém cia cd nhéan. Tai méi thoi didm trong

moi c4 nhan thudng t6n tai nhiéu thi hi€u khdc nhau,
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Ciing nhu cdc hién tugng tam ly x& hoi khdc, thi hi€u va mot anh hudng dén
tam 1§, nhu cau, dac bi¢t 1a dén hanh vi tiéu ding ctia khich du lich. Ngoaj ra, thi
hi€u va mét con dnh hudng dén ngudn khich, nén trong kinh doanh du lich cén
kip thdi nam bat dugce thi hi€u va phdn dodn trude duge thi higu cua khach du lich.

6. Bau khong khi tam Iy xa hoi _

Bau khong khi tam 1y xa hoi 1a mét hién tugng tam 1y xa hoi phét sinh va phét
trién trong cdc moi quan hé 1an nhau, tam 1§ clia ngudi ndy c6 anh hudng truc tiép
t6i tam 1y ctia ngudi kia tao nén mot tam trang chung cla tap thé.

Néi dén bau khong khi tam 1y xa hoi 12 mudn néi dén khéng gian, trong dé
chita dung trang thai tam trang chung cta nhiéu ngudi. Biu khong khi tam 1y xa
hdi c6 tdc dung hodc thiic ddy hodc kim hdm sir hoat dong clia con ngudi.

Tai mot diém du lich hay & trong doanh nghiép du lich ¢dn thiét phai tao
ra mot bau khong khi tam 1§ xd hoi thoai méi, lanh manh. Néu khong thuc
hién duge diéu nay s€ anh hudng x&u tdi tam 1Y, t6i mife 46 théa min cua
khich du lich, vi vy nd anh hudng t6i chat luong san pham dich vu du lich.
Trong mot s8 trudng hop, bdu khong khi tam 1y X3 hot con 14 yéu 18 ting sic
hap dé&n cho cdc sdn phdm du lich, 1a y&u t& thu hiit khach du lich dén véi cic
san pham du lich.

Cau hoi thao luan

Tim nhitg phong tuc tap quén dac tnmg clia ba mién Bac - Trung - Nam.

Cau hoi 6n tap

1/ Tam Iy xa héi la gi? Trinh bay cac quy luat hinh thanh tam |y xa hoi.

2/ Phong tuc tap quan la gi? Trinh bay su anh hudng cla phong tuc tap quéan trong hoat
déng kinh doanh du lich.

3/ Trang hoat dong kinh doanh du lich ¢an chi y khai thac nhimg diém gi clia truyén
thdng, ton gido, tinh cich dan tdc, thi higu?
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Chuong 3
TAM LY KHACH DU LICH

I. KHAI QUAT VE DU LICH

1. Du lich la gi?

Khi Joai ngudi budc vao giai doan phan cong lao dong lan thit ba (nong nghiép,
chan nudi va cong nghi¢p), nganh thuong nghi¢p duge tach ra khoi san xudt vat
chat. Xa hoi xudt hién tang Iép thuong gia, ho dem hang héa tir noi nay dén noi
khéc trao doi va 1am néy sinh c4c nhu cdu vé van chuyén, an &, huéng dan... Pé 1a
cd 50 cho nganh du lich ra dai.

Theo LI.Pirogionic (1985- Lién Xo cii) thuat ngit du lich bao ham 3 noi
dung:

- Céch thic sir dung théi gian rdi & bén ngodi noi cy trd thudng xuyén.

- Mot dang chuyén cu dac biét tam thii.

- Mot nganh kinh t& phi sdn xuat nham phuc vy nhu cdu van héa x3 hoi ctia
nhan dan.

Nhu vay theo ong, du lich 1a mét dang hoat dong dac bigt clia ngudi dan
trong mot khoang thdi gian nhan rdi véi sy di chuyén va lwu lai tam thevi bén ngoai
noi cu tri thudng xuyén, nham nghi ngoi, chita bénh, phat trién thé chat va tinh
than, nang cao trinh d nhén thic - van héa hoac thé thao kém theo viéc tiéu thu
nhifng gid tri v€ tu nhién, kinh € va van héa. Hay néi cich khdc, du lich la viéc di
lai, Iuu trd tam thoi & bén ngoal noi cvr tri thudng xuyén cha cd nhan voi muc dich
théa man cdc nhu cdu da dang.

2. Khach du lich 14 gi? _

Thuat ngit “du lich” trong ti€éng Anh: “tour” c6 nghia I3 cuéc dao choi, cude
dd ngoai, ngay nay da dugc quoc t&€ héa 13 “tourism”, cdn “tourist” 12 ngudi di du
lich hay ¢dn goi 14 du khach.

Chiing ta ¢6 thé hiéu “khich du lich” Ia nhimg ngudi réi khoi noi cu tri



thudng xuyén clia minh dén noi cé didu kién dé nghi ngoi, giai tri nhim phuc
hoéi, nang cao sitc khde; tham quan, van canh, thda man nhu cdu tim hiéuy, thudng
thitc cal méi la; hoac két hop nghi ngoi véi viec hoi hop, kinh doanh, nghién ctiu
khoa hoc...

Tai Hoi nghi ctia T6 chitc Du lich Thé giéi (WTO), thing 9 - 1968, di chinh
thitc xac dinh:

- “Khach du lich” 1a nhitng ngudi hwu lai mot dém tai noi khong phai 13 nha
minh va véi muc dich chinh ctia su di chuyén khong nhim kiém tién.

- “Khéch du lich quéc t&€” bao gém: nhitng ngudi hanh trinh ra nuéc ngoai
voi muc dich tham viéng ngudi than, nghi dudng, chifa bénh, tham gia c4c hoi
nghi, hoi thio quéc (€, ngoai giao, thé thao, thuc hién cong vu (ky két hop déng
mua bén, tham do thi trudng...), nhitng ngudi di trén cdc chuyén tau bién Vot
dai duong.

C6 hai loai: khdch du lich va khdch tham quan. Su khac biét giira khiach du
lich va khdch tham quan 1 khach tham quan khéng Iwu lai qua dém & noi dén
du lich.

IL NHU CAU, PONG CG CUA KHACH DU LICH

1. Khai niém hanh vi ngusi tiéu dung

1.1. Khai niém

Hanh vi ngudi tieu diing 13 cac hanh dong va thi do ma nguoi tiéu dung biéu
hién trong vi¢c tim ki€m, Iya chon, d4nh gid va quyét dinh mua, sir dung céc sin
phdm va dich vu véi su mong doi s€ thda man t6i da nhu c4u cia ho.

Thuat ngit ngudi tiéu diing thuding sir dung dé dién dat hai loai khdc nhau
trong tiéu diing:

+ Tiéu dung cta cd nhan.

+ Tiéu diing cia 16 chic.

Tiéu ding ¢4 nhan: hang héa va dich vu sir dung cudi cing 13 ¢4 nhan.

Tiéu diing cta t§ chitc: cde dich vy va hang héa dugc mua va st dung tir cac co
quan 1 chifc kinh doanh heic phi kinh doanh. Céc co quan nay phii mua san
pham, trang thiét bi va dich vu dé cho co quan minh hoat déng.

Trong kinh doanh, nha kinh doanh phai phan biét duge khach hang la ngudi
mua hay ngudi tiéu dung dé téc dong vio quy€t dinh mua clia ho. Dic biét trong
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linh vyc kinh doanh du lich, cic sén phdm du lich cdn thiét phai théng qua mai
gidi trung gian thi viéc quang cdo, gi6i thiéu san phim khéng chi t6i ngudi tiéu
ding ma t6i ngudi mua (cc hang it hanh) 12 vo ciing can thiét,

1.2. C4c yéu to anh huong t6i hanh vi tiéu ding

Hanh vi tiéu diing ctia ngudi mua chiju tdc dong va anh hudng clia cic nhém
yéu 1§ chinh: ‘

- Nhém cdc y€u 16 vé sén pham, dich vu: chat luong, gia ca, chung loai, mau
md, di€u kién quang cdo, khuéch truong, khuyén mai, bao hanh, kénh phan phéi. ..

- Nhom cdc y€u 16 vin héa: bao gém cdc gi4 tri van héa nhu vin héa cla cdc
sic toc, ton gido, dia phuong, gial cdp va cic gid tri van héa cla timg c4 nhan.

- Nhém céc yeu 16 xa hoi: bao gom tat ¢4 cde nhém o6 4nh hudng tre tiép va
gidn ti€p dé€n hanh vi c4 nhan.

- Nhém cdc y€u t6 cd nhan: bao gém do tudi, nghé nghiép, 181 s6ng va cic dic
diém nhan cich.

- Nhém céc yéu 16 tam 1y: bao gém ddng co, cdc nhu ciu, cam gldc, tri giac,
kinh nghiém, thdi do...

Viée nghién citu cdc yéu t8 anh hudng dén hanh vi tieu dang phai dugc xem
xét cu thé d6i véi timg d6i tuong, ting nhém ngudi; cling nhu thy theo diéu kien
hoan canh thuc t€ cua timg doanh nghiép dé thiét lap, duy trl va phat trién qud
trinh hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

1.3. Phan loai hanh vi ngui tiéu diing du lich

1.3.1. Cdn ctr vao mitc dé biéu hién nhu ciu cvia khdch

- Nhém khich du lich ¢6 nhu cdu & mic do khat vong (sdn sang hanh dong).
Dic di¢m clia nhém khéch ndy: 19 néi, hanh vi, cir chi clia ho dé hiéu, ludn thé
hién tinh cu thé, tinh muc dich. Ho da ¢ nhiing thong tin cén thiét vé san phdm du
lich & noi ho dén. Ho dang ky mét cdch chéc chac va chi tiét, trinh bay cdc yéu cdu
v€ san pham mot c4ch can ké (chiing loai, nhin hi¢u, gia...). Ho it thay déi quyst
dinh tiéu diing clia minh.

- Nhém khéch du lich ¢6 nhu cau & c4p do ¥ muén (dang trong qud trinh lua
chon).

Béc di¢m ctia nhém khach nay: di sin sang tiéu ding nhung chua cé du
thong tin cdn thi€t vé san phdm hoac dang trong qua trinh Iya chon loai san phdm
nao sé phit hop v6i muc dich, dong ¢o, s& thich va kha ning thanh todn clta minh

- Nhém khdch du lich ¢6 nhu cdu & cap do ¢ huéng (chua sdn sang tieu



ding). nhiing ngudi nay con dang dan do, suy nghi. Ho dang trong tinh trang
“d6i” thong tin. Cir chi diéu b ling ting, cdc cau hdi mang ndng tinh chat tham
dd. Ho cé bidu hién thich thil khi duge nghe hay s& mé san phdm nhung quyét
dinh tiéu ding rat mong manh.

1.3.2. Cdn cit vao thdi dé cd nhdn cua khdch doi voi nguot phuc vy

- Nhém khich khé tinh gay nén sy byc doc, khé chiu:

+ Loai khach néng voi, béc déng: day 12 loai khich c6 khi chdt ndng nay, biéu
hién sur voi vang. Ho thudng ndi néng tir nhiing so ¥ nho nhat va hay doi hoi qua
dang. Trong nhiéu trudng hop con biéu hién sur tho 15, cuc can trong 15i ndi va
hanh vi.

+ Loai khdch hoai nghi, ric 16i: day 1a nhimg ngudi ludn c6 thai do nghi ngo,
phti nhan. Theo ho thi tat ca céc dich vy va hang héa cua doanh nghi¢p déu cb chat
lugng thap, gid ddt, phuc vy thi€u van héa. ..Loai khich nay thuong roi vao nhitng
ngudti ¢6 dung ¥ x4u nham lam tén thuong, ha thap uy tin cta co s6. Ho thudng c6
nu cudti mia, cic yéu cdu dua ra khong cu thé, hay 1y sy, hay so sdnh va chi giai
quanh co. Trén nét mit thudng biéu hién sur dic thang trude thai do ling ting hodc
khong di 1y 1& clia ngudi phuc vu khi gidi quy€t vin dé€ ma ho dua ra.

+ Loai khdch uong nganh, 1ong ddy thanh kién: thudng c6 bicu hién trich
thuong d6i véi ngudi phuc vu. D6i véi cdc san pham, dich vy thi ho bay 16 thai do
bang quan, khinh ré; ¢& tinh ching t6 ta day thong thao tdt cd. Loai khach nay
thudong dua yéu cdu qud ddng, von tir ngi it.

- Nhém khach khé tinh nhung khéng gay sy buc doc va khé chiv cho ngudi
phuc vu:

+ Loai khdch xtic dong manh: thuong 13 nhitng ngudi ¢6 tinh khi wu tu hodc
nhimg ngudi dang trong trang thai stress. Biéu hién cfia loai khdch nay thudng la: bo
qua giai doan chao hoi X giao, trong céi nhin thé hién su thang thét, giong ndi
nhanh, diit quang, trén nét mat thé hién ni lo léng, budn phién. Nguyén nhan gay ra
tinh trang nay ki su khé thich nghi, hoic dang 6 sy mat can bing tdm sinh 1¥. ..

+ Loai khéch do du, kh6 quyét doan: biéu hién ciia loai khdch nay thudng khé
khan trong sur lwa chon, cham ra quyét dinh va rdt hay thay déi quyét dinh cia minh.
Ho thudng ¢4 tin, hanh dong theo sw khuyén béo chia ngudi cé uy tin d6i véi ho.

+ Loai khéch ba hoa: day 1 nhitlng ngudi vui vé, niém n& quéa muc. Cic cau
hoi cla ho ¢6 tinh chat 1am quen. Ho ndi nang ba hoa, déi khi gép chuyén véi
nhifng ngudi xung quanh. Muc dich ctia ho khong phéi la tieu ding dich vu hang
héa ma cé thé vi mot dong co khéc.
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+ Loai khach im 1ang: biéu hién clia ho 1a tiét kiém 131 néi, khong bay td thai do
10 rang, khong thich sy trg gitp cla ngudi phuc vu trong viéc Iva chon san phim
dich vu nao d6. Ho danh nhiéu thoi gian dé nghién ciu céce san phdm réi ty quyét dinh.

- Nhém khdch tao ra su phuc vu thoai mai: bi€u hién cta loai khach nay [a ho
trinh bay yéu ciu, s& thich clia ho mot cach 16 rang cdi md. Ho tra 101 nhiing cau
~ hoi clia ngudi phuc vy mot cach chinh x4c. Trong hanh vi clia ho ludn biéu hién sur
ton trong va lich thiép & moi tinh hudng. Ho rdt nhay cam véi thdi d6 chia ngudi
phuc vy va chat luong séan pham.

1.3.3. Can cit vao khd ndng thank todn va thoi quen tiéu tién

* Khd nang thanh todn: duge hiéu 12 mic do thu nhap cha khéch.

* Thoi quen tiéu tién: 1a két qua cla su ty gido duc va gido duc clia ho.

- Khdch ¢6 khd nang thanh todn cao vé tiéu tién dé: nhém khdch nay thuong
tim ki€ém cédc dich vu, hang hoéa du lich ¢é chat lugng cao, doc ddo. Ho kiém tién
dé va biét tiéu tien diing diéu, biét thudng thiic cdi dep, d6 ngon, vat la. Ho chi tieu
nhi€u trong dn udng, tham quan, vui choi va khim ph4 c4i méi la.

- Khéch ¢6 kha ning thanh todn thap va théi quen tiéu tién khé: biéu hién clia
nhom khach nay 1a trang phuc va thdi d§ khiém nhudng, gian di. Cau hoi ddu tién
clia ho thudng rdt nhéd va ¢é noi dung lién quan dén gid ca, sau d6 4nh mit lang di.
diéu bo ngugng nging, e dé, t6 13 thai dd mac cm trong giao tiép.

- Khich ¢6 khd nang thanh todn trung binh, tiéu tién dé: nhém khdch nay rat
thyc 1€, sanh diéu trong viéc tiéu ding du lich. Ho thudng c6 dong co mua sim
thiét thuc va cé kinh nghiém di du lich va tiéu ding sdn phim.

Trong khi phuc vu téit ca cdc loai khdch, diéu quan trong nhat 14 ngudi phuc
vu phdi bi€t lang nghe va thu thap thong tin phin héi clia ngudi tieu diing du lich.
Moi ¥ kién khen, ché déu 1a nhitng théng tin qucm trong gitp cho doanh nghiép
ton tai va phat trién.

2. Nhu cau, dong co cua khach du lich

2. 1. Nhu cau du lich ctiia con nguoi

2.1.1. Khdi niém: Nhu cdu du lich 13 mot loai nhu cdu dic biét va téng hop
ctia con nguoi. Nhu ciu nay duge hinh thanh va phét trién trén nén tang clia nhu
cdu sinh 1§ (su di lai} va céc nhu cdu tinh thdn (nhu cdu nghi ngoi, ty khang dinh,
nhén thirc va giao tiép).

Nhu céu du lich phét sinh 1a két qud tdc dong clia luc lugng san xuat
trong x4 hoi va trinh do s&n xuit x4 hoi. Trinh d6 sdn xudt x4 hoi cang cao, cdc
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moi quan hé x& hoi cang hda thién thi nhu ciu du lich bién thanh dong co thiic
ddy con ngudi di du lich. Néi cach khdc, nhu ciu du lich ctta x& héi chi cé thé
phat trién khi diéu kién kinh t&, chinh tri, van héa cia xa hol duoc nang cao.

Nhu cdu du lich clia con ngudi ngay cang phét trién, su phat trién nay do
nhiéu nguyén nhan: _ :

- Bi du lich da trd thanh pho biéh déi v6i moi ngudi.

- S6 thanh vién trong gia dinh it, tao diéu kién cho ngudi ta di du lich d& dang.

- Khé nang thanh todn cao, phf tén du lich giam dén.

- Trinh d¢ dan tri duge nang cao.

- D6 thi hoa.

- Thai gian nhan roi nhiéu.

- Mdi quan hé than thién hoa binh gifta cic quéc gia.

- Du lich ]a tiéu chudn clia cudc séng.

- Cac xu hudng du lich sinh thdi, du lich tin ngudng phat trién nhanh. ..

Nhu cdu du lich rdt da dang, phong phi, thda man nhu cu du lich 13 déng
thdi thda man (4t cd cdc nhu cdu cha khach du lich trong hoat déng du lich.

Nhu céu du lich phy thugc vao cdc didu kién: thién nhién, chinh tri, kinh t&-x
hoi trong mét x4 hoi cu thé, nhém x3 hoi ndo d6 ma con nguol ta song, lao dong va
giao ti€p. Mat khic, nhitng diéu ki¢n khdch quan nay luon luén bi “khiic xa” thong
qua kinh nghiém, doi hoi bén trong clia méi con ngudi cu thé.

Qué trinh hinh thanh nhu cdu céa du khach dién ra theo hai giai doan:

* Giai dogn 1. con ngudi hinh thanh nhitng nhu cau chung d6i véi viec du lich
nhu: do sy cang thing, mét méi phai nghi ngoi dé phuc héi siic khoe; do yéu cau
cua viéc tim hiéu, nghién ciu; do nhu ciu cha viéc giao luu, budn ban; do yéu ciu
ctia t6 chitc xa hoi; do sir quang cdo hdp dan... Tir nhiing 1y do d6 1am nay sinh
nhu cdu du lich .

* Giai dogn 2: con ngudi hinh thanh nhitmg nhu cdu cy thé nhu :

- Nhu cau hicu biét vé noi s& dén du tich: phong canh, dia hinh, céc di tich vin
héa , lich sir, phong tuc tap quan...

- Trong thdi gian di du lich, con ngudi nay sinh cdc nhu cdu dich vy vé co s&
vat chit, vé van héa tinh thdn, vé hang héa...

2.1.2. Cdc nhu cdu cia khdch du lich

Trong Iinh vy du lich, ngudi ta ¢6 thé phan ra nhiéu loai nhu céu cta du
khach cting nhwr cdc loai dich vu dé thoa mén cac nhu cdu dé. Tuy nhién, cin ctt
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theo co ciu chi tiéu cling nhu can c& vao cic dich vu du lich phue vu khéch, ta
phéan nhu cdu du lich ctia khéch thanh cdc loai co ban sau:

2.1.2.1. Nhu cdu van chuyén - dich vu vén chuyén.

Nhu cdu van chuyén trong du lich dugc hiéu 1a su tat yéu phai di chuyén tix
noi & thuding xuyén tdi diém du lich ndo d6 va nguge lai, su di chuyén & nai du
lich trong thdi gian du lich cua du khéch.

Sur phat sinh nhu cAu van chuyén xuat phat tir dac diém tiéu dung trong du lich:

- Hang héa dich vu du lich khong dén v6i ngudi tiéu dung gidng nhu ticu
ding hang héa binh thudng; mudh tiéu ding du lich theo diing nghia ctia nd budc
ngudi ta phai rdi ché & thudng xuyén clia minh dén di€ém du lich, noi tao ra cée
san phdm va diéu kién tiéu dung du lich.

- Tir noi & thudng xuyén cha khach t6i di€ém du lich thudng cé khodng cich
xa. Ngoai ra, vi trf clia cdc d6i tugng du lich tai noi du lich ciing c6 nhimg khodng
cdch nhat dinh.

Do dé diéu kién tien quyét ciia du lich 13 phuong tién va su td chite céc dich vy
van chuyén.

Nhu cdu van chuyén duge thda man la tién dé cho sy phat trién hang loat
nhilng nhu cu mdéi.

P6i tuong théa min nhu cdu nay chinh la cdc phuong tién, dich vu van chuyén
nhur: mdy bay, thu thiy, tau hod, 6 t6, xe mdy, xe dap, xich 16... Do chat lugng vé
co s& ha tdng ciing nhu vé phuong tién va dich vu van chuyén & nuée ta con nhicu
han ché nén khi t6 chifc van chuyén cho khich du lich cin chd ¥ dén diéu kién ty
nhién, dia hinh, chét lugng, mitc d6 an toan cia phuong tién, tinh chinh xédc va
chudn muc trong phuc vu cla l4i xe va hudng dan vién du lich.

C6 nhiéu yéu t& chi phéi viéc thdéa man nhu ciu van chuyén clia khach du lich:

+ Khoang cich cin van chuyén.

+ Muc tiéu cta chuyén di.

+ Kha nang thanh todn.

+ Théi quen tiéu dung.

+ Xdc suat an toan cla phuong tién, uy tin, nhan hiéu, chat lugng, si thuén tién.

+ Tinh trang sitc khoe cua khach.

Khi t§ chic dich vu van chuyén cho khéch, cdc nha kinh doanh du lich phai
can nhéc cic yéu 16 néi trén.

Tam 1¥ cua khach du lich chiu sy tdc déng tuong d6i 16n clia cude hanh trinh.
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Nhitng nhu cau ctia khach du lich khi sir dung cdc dich vu van chuyén rat da dang
va luon phdt tri€n nén cdc nha kinh doanh du lich ¢4n hwu ¥ chat lugng ciia céc
dich vy nay,

2.1.2.2. Nhu cdu 6 va dn uéng - dich vy liu trii va an uong.

Nhu cdu &, nghi ngoi va an uéng 1a mot trong nhitng nhu cau thiét yéu cia con
ngudi, nhung dé€ théa man nhu cu ndy & diém du lich thi phuong tién vat chat
phdi c6 sy thay déi, né khong chi dap tng nhu cau sinh hoat ma con théa min cdc
nhu ciu tam [y khéc.

D6i tugng thoa mén nhu cau nay 13 cdc co sé huu trit, cic nha hang, quan ruou,
cic san phdm an udng... Trong qué trinh kinh doanh Iwu trd, an udng nhat thiét
phai luu ¥ dén: chat luong, vé sinh, an toan, phong cdch - quy trinh phuc vy, co
céu, chling loai san pham, gid ca. ..

Doi tugng dé thoa mén nhu cdu niy ciia khéch chiu su tdc dong va chi phéi
cha cdc yéu 16 sau:

- Kha nang thanh todn clia khach.

- Hinh thitc di du lich (c4 nhan hay t3 chiic).

- Th&i gian hanh trinh va luu lai.

- Khau vi &n uéng (mui vi, cich ndu, cich an...).

- Dic diém tam 1y ¢4 nhan clia khach.

- Muc dich can théa mén trong chuyén di.

- Gid ca, chat lugng phuc vu cia doanh nghiép.

Té chic kinh doanh khéch san va nha hang phai dic biét quan tam dén céc
vén dé sau: vi trf, phong céch kién tric, trang tri ndi thit, thyc don an udng va té
chiic trong khau phuc vu.

- Phong céch kién triic va tap quén an udng & diém du lich nao dé, phai gidi
thiéu v6i khdch ban sic van héa, nén vin minh ciia ban dia & di€ém du lich dé.

- Trang trf noi thét phai bdo dam tinh thdm my¥, tinh tién nghi, hién dat, doc
ddo va vé sinh. |

- D6i v6i méi loai thitc &n, dd udng cdn 1am néi bat nhimg nét dac tnmg
vé huong vi va kiéu c4ch clia chiing, ddc biét nhitng mén an mang tinh chat dac
san ctla diém du lich.

- Khau t8 chitc phuc vu déng vai trd quyét dinh dén sy thanh bai trong kinh
doanh ctia doanh nghiép. Cht Iugng cia khau t8 chite luu tri, phuc vu, biéu hi¢n
& cdc mit sau:
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+ Nang lyc chuyén méon doi vdi ting nghiép vu.

+ Phong cich giao tiép va thdi do cliia ngudi phuc vu.

Day 12 moét trong nhitng y&u t6 tao nén bau khong khi tam 1y-xd hoi thoai mai,
lanh manh & noi du lich.

Tam 1y néi chung clia khdch du lich biéu hién & nhét & tinh hi€u k¥ va hudng
thu. C6 nghia 1a ho muon thay déi, ch dén vai'mong dgi su thdai mai va 16t dep
khi dén diém du lich nao dé.

C4c nha kinh doanh khéch san- nha hang ctia du lich ¢dn luu § mot s6 di€ém sau:

+ Théi d¢ va phong cich phuc vu phai Judén niém nd, 1€ do, phuc vu chu ddo,
dung thdi gian; ty gidc va nhiét tinh voi cong tac duge glao.

+ Thuc hién ding quy trinh k¥ thuat cta timg nghiép vu.

+ Pinh k¥ thuc hién viéc duy tri, bao dudng va kiém tra trang thiét bj trong tat
cd cac bd phan cua khach san.

+ Thuce hién vé sinh tot tat cd cac khu vure va cdc khau trong khach san.

2.1.2.3. Nhu cau cam thy cdi dep va gidi tri - dich vu tham quan giai tri,

Nhu cdu cam thu cdi dep va giai trf vé& ban chét né 1a nhu cdu thdm m¥ cia
con ngudi. Cam thu cdc gid tri thAim m§ bang cdc dich vy tham quan, giai trf, tiéu
khién, tao nén cam tudng du lich trong con ngudi. Cam tudng du lich dugc hi€u 1a
nhitng rung dong do tic ddng cla cdc ddi tugng 6 noi du lich tao thanh, bién thanh
nhitng ky niém thudng xuyén tdi hién trong tri nhd cia du khach.

Cdc dai tuong cd thé gay nén nhitng cam tudng du lich trong du khéch:

- Vi tri, dia hinh, khi hau, phong canh thién nhién.

- Céc vudn qudc gia, cdce cong vién giai trf, cong vién ¢é chi dé.

- Cac hd va cay xanh trong thanh phd.

- Céc cong trinh kién triic doc ddo ¢6 tinh lich sirhay béan sdc clia mot nén vin héa.

- Chién trurong xua, khu pho cii.

- Céc khu di tich, vién bdo tang va ¢éc tdc phiam vin hoc nghé thuat néi tigng.

- Phong tuc tdp quin, truyén théng, hoi he dac biét (mang tinh doc ddo) cha

“cur dan viing du lich.

- Nhimg su vat, hién tugng ¢ tinh chit huyén bi.

- Céc cong trinh theé ky.

- Céc trd choi mang ban sic dan toc, hién dai...

Mot trong nhimng tinh déc ddo clia san phm du lich 12 do cdc d6i tuong nay
tao nén. San pham Tour ¢6 hdp dén hay khang, thu hiit dugc khich tham gia nhiéu
hay it tiy thudc vao sur phong pht va hap dan cla cac d6i tugng nay.
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Céc gid tri thim m¥ ma thién nhién ban cho hay con ngudi tao ra & noi du lich
1a cdi mé du khdch tim kiém. Su théa mén nhu ciu nay mang tinh chii quan sau
sdc va phu thuée vio nhiéu yéu t4a:

- Céc dic diém clia tam 1y ¢4 nhan: tam trang, s& thich, tinh cach, thi hi¢u thdm
my... cua khdch du lich.

- Cdc dic diém tam 1y x4 hoi: giai cap, dan toc, gi6i tinh, d6 tudi, ton gido,
hoc van... clia du khéch.

Ngoai ra, kha ning thanh todn, muc dich chinh can théa min clia chuyén diva
muc do hdp din, doc ddo cla céc tai nguyén du lich.. .ciling Ia cdc y&u t§ anh
huong dén nhu cau tham quan, giai trf clia khach du lich.

Khi t6 chitc cdc cudc vui choi, giai tri phuc vu khich du lich doi hoi phai tinh
dén cdc yéu cdu sau:

- Tinh hap dén, 16i cudn clia csc chiing loai dich vu, dép tng dugc thi hiéu
chung cta du khéich. .

- Noi dung cdc cude vui chot, giai trf phai bao ham 2 yéu t6 giai tri md& mang
nhén thitc va phat trién thé chat.

- Khau 16 chiic phéi chu ddo, cdn phai x4c dinh dac diém clia noi 16 chifc
cdc dich vy mét cdch chi ti€t va cu thé: dia diém, phong cdch, khi hau, diéu kién
dilai, an ninh trat tu, cdc cong trinh ¢ ¥ nghia lich sir va gi4 tri van héa di duge
x€p loai.

Yéu cau clia khdch du lich d6i véi cdc dich vu tham quan vui chai, giai tri 1a
cac dich vu nay phdi mang dé&n cho ho nhiing cim tudng du lich, 1am cho ho phin
chan, vui vé, tinh than sang khéi, cdc uin khic cang thang duoc gia toa

2.1.2.4. Cdc nhu cdu khdc - Cdc dich vu khdc

Trong thyc t& cudc séng, nhu cdu cia con ngudi 1a v tan. Qud trinh di du lich
tat yéu phdt sinh cdc nhu cdu khic; vi dé thda min cdc nhu ciu d6, cac dich vu
tuong ing nay sinh. Céc nhy cﬁu-dich v tiéu bi€u:

- Nhu cdu mua hang - ban hang luu niém, hang dic san, hang tiéu ding...

Nhu cdu mua hang 12 su c4n thiét phai mua sam mot sO hang héa trong thai
gian hanh trinh du lich cfia du khdch. N6 ciing dong thoi 1a moét biéu hién tam Iy
clia khach du lich muén danh d&u noi minh da timg qua.

Nhimg nhan t3 tdc dong dén sy phat sith va mite do bidu hién chia nhu cdu nay Ia:

+ Dac diém tam 1y (s& thich, tinh cam, phong tuc, gidi tinh, d¢ tudi, dan

...) cla du khdch d6i véi mot mat hang nao d6.
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+ Muc dich cua chuyén di.

+ Kha nang thanh to4n.

+ Tinh ddc ddo cha hang hoa.

+ Gid cd, chét lugng, hinh thifc...clia hing héa.

D€ dap ing va théa man nhu ciu mua hing ciia khach du lich, céc co strkinh
doanh du lich cin ¢6 cdc hoat déng lién doanh, lién két vdi cdc nganh san xuat dé
bao ddm cung ting ddy dit hang héa, cin nang cao chét lugng hang héa, dic biet
hang luu niém, dong thai t6 chire t6t hoat dong ban phuc vu tai cdc diém du lich.

- Nhu cau thong tin - Dich vu théng tin lién lac.

- Nhu cau giat 12, goi sy, y té...- Dich vu giat 13, 1am dep, y té. ..

Day la nhitng nhu cdu phat sinh tiry thudce vao thdi gian 1di ciia khdch du lich
tai diém du lich. Khi tién hanh t8 chitc céc dich vu nay, cdc nha kinh doanh du lich
phdi bao dam dugce cic yéu chu sau:

- Thuén tién, t6 chiic phuc vu hop 1y, khong lam mét thei gian cta du khich

- Chat lugng cha hang héa va dich vy cao; gid ca rd rang, cong khai.

Da dang héa céc dich vy, 8 chite phuc vu tét, khong chi mang lai hieu qua
kinh t€ cao, diu tu nho, xuit khiu tai chd, quay vong von nhanbh, it riii ro ma con
12 diéu kién tot dé thu hit khach, gitt chan khach, huéng din cic nhu cdu cta ho
d€ ho Iuu lai lau hon, cdc chi tiéu nhidu hon.

2.2. Dong co cua khach du lich

2.2.1.Khdi niém dong co: Déng co 1a sur kich thich d3 dugc ¥ thirc, né chi
phoi hoat déng d€ thda man mot nhu cdu nio d6 chia cé nhan. Néi cidch khéc, dong
cd la ci thiic ddy hanh dong gén lién véi vidc théa min nhu cdu.

- Trong dong co ¢6 2 thanh t6 co ban: nhu cdu va tinh cAm. Day 1a hai mat
ludn ludn gan 1ién véi nhau khong thé tich roi trong thuc t€ dugc.

- Dong codéng vai trd quan trong trong khi ddnh gid hanh vi clia cd nhan. Khi
xem xét hanh vi cla ai d6, ta cdn phai lam sdng t6 déng co cua ho.

2.2.2.D¢ng co du lich

* Cdc diéu kién tdc dong va dnh hiong dén dong co quyét dinh di du lich ciia con
nguoi.

Mat ngudi quyét dinh di du lich déu chiu tic dong clia hai nhan t6: cht quan
va khach quan

- Nhan 6 chil quan bao gém: tinh khi, dic diém do wdi, gisi tinh, sic
khoe, trinh do vin héa, trinh do nghé nghiép, théi quen, himg thd, kha nang
thanh toan...

54



- Nhan t6 khich quan bao gém: kh{ hau, trinh 46 san xu4t x3 hoi, su hdp déan
cua cdc co s& du ljch. ..

Miic d6 anh hudng chia hai nhan t5 nay dén dong co di du lich ciia mot ngudi
(nhém ngudi) 1a khic nhau. Song c6 thé khii qudt dugc nhitng 1y do chung nhat
thiic ddy con ngusi di du lich, dé 1a: _

+ Sy cang thing vé tam sinh 1y do nén vin migh cong nghiép dua lai.

+ Moi trudng s6ng bi 6 nhiém.

+ Cude song lao dong, sinh hoat té nhat, buén chdn...

+ Dicu kién di du lich thuan lgi: khéd nang thanh todn cao, thei gian nhan réi
nhicu. '

+ Sy giao luu van héa mé ong. ..

*Phdn logi dong co di du lich:

Can ctt vao muc dich ctia chuyén di, cdc chuyén gia du lich da phan loai thanh
cdc nhém dong co di du lich:

Nhom gidi tri:

- Bi du lich d€ nghi ngoi, gidi tri, phuc héi tam sinh Iy, ti€p can véi thien
nhién, thay d6i moi trudg séng, nghi he. .

- D1 du lich v6i muc dich thé thao.

- Di du lich v6i muc dich van héa gtdo duc.

Nhom nay phit trién manh va phd bign trong dan cu & nhiing noi cong nghiep
phat trién, & cic thanh phd 16n. Bi du lich d€ nghi ngoi it bi anh hudng cla cic yéu
t6 chi quan nhu do6 tuéi, hoc vin, gia dinh, théi quen. Day la nét khéc biét clia
nhém nay vdi nhém khic. '

Nhém nghiép vy:

- DI du lich két hop kinh doanh va gai trf.

- Di du lich tham viéng ngoai giao.

- Di du lich vé6i muc dich cOng tic.

Cdc dong co khdc:

- D1 du lich v&i muc dich tham viéng ngudi than.

- Di du lich véi muc dich nghi tuin tring mat.

- Bt du lich v6i muc dich chita bénh, dieu dudng.

- D1 du lich v6i muc dich kham phd, tim hiéu,

- Bi du lich 12 do bit chuéc, choi troi. ..

Trong nhém nay, di du lich do bt trude, chai tréi, coi du lich 1 “mét” phdn
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16n y€u t& quyét dinh thudc vé chu quan, dac biét 12 ¢4 tinh va do tudi clia cd nhan.
Dic di€m cha dong co nay 12 né mang tinh thy hiing, thudng xudt hién & do tuéi
dau thanh nién (15 - 17 1udi) ¢6 dic diém tam 1y 12 ham hiéu biét, nhu cdu giao
ti€p, nhu cdu ty khdng dinh va nhu ciu thé hién cao. Di du lich 1 mot trong nhitng
céch thoa mén ¢6 stic thuyét phuc nhét d6i voi do tudi nay.

Déng co di du lich dé chita bénh bi tac déng dong thdi clia ¢ hai yéu 16: chu
guan va khdch quan. Cic yé&u t6 chi quan 14 do (ué, gidi tinh. Cic yéu t6 khich
quan nhu co cdu nghé nghiép lam xudt hién “bénh nghé nghiép”.

Muec dich ctia vigc phan loai cic dong co di du lich nham gitip cc nha kinh
doanh du lich dinh huéng chinh sdch san phdm, chinh sdch gid ca... Tuy nhién su
phén chia chi ¢6 tinh chét tuvong d6i vi quyét dinh chuyén di du lch cia chii thé
1a sy thic day cia cdc dong co duoce két hop lai.

IIl. TAM TRANG CUA KHACH DU LICH

1. Tam trang cua khach du lich

Khéch du lich thudng c6 tam trang khdc nhau khi ho dén du lich tai cdc diém
du lich. Tuy theo tam trang ciia khich du lich mang trong ngudi ma ho cé tam
trang tot hoac khong t6t khi di du lich.

- Tam tranh ban d4u cua khéch du lich:

+ C6 the go bb, khong thoai méi, e ngai & nhing noi du lich xa la.

+ Tam the sdn sang budc vao cudc gidi tri, nghi ngoi v6i hy vong 16t dep vé
noi du lich.

- Khéch du lich khi di du lich véi tam trang dvong tinh thuong 13 ngudi rat
hang hai, nhanh nhen, c&i md, nhiét thanh, dé dang vugt qua nhitmg trd ngai ban
ddu, dé hda minh vao cdc hoat dong giao ti€p, dé thira nhan va hai long véi ngudi
phuc vy, chi tiéu tién nhieu va dé dang, str dung dich vu nhiéu hon va kéo dai thoi
gian nghi, ¢6 thé quay lai.

Sau chuyén du lich thudng nhitng cam tudng du lich trong ngudi du khach
nay ro nét, siu dam. Va ho s& 1a ngudn quang cdo, tuyén truyén cho khu du
tich ds.

- Khach du lich di du lich mang tam trang 4m tinh: budn chén, thu déng, dé
mét moi, dé néi néng, khé tac dong, dé phan ting gay gat, hay this o, ding tri... khé
phuc vu va thudng gay nén sy khé chiu cho cé hai bén.
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- Khach du lich trong tinh trang stress: nhitng biéu hién ciia khéch du lich c6
tam trang stress thudng rat phic tap, tuy nhién ¢4 thé nhan ra qua nhitng hanh vi
mang tinh v ¥ thifc ctia ho: 4nh mét vo hon, hanh vi vé6 dinh... Viéc cai thién tinh
trang stress cta con ngudi khong hé don gidn (né doi hodi nhiéu thoi gian, nhidu
di¢u ki¢n tdc dong khdc nhau...), trong phuc vy cdn ton trong, d6i xi cong bing,
tranh nhiing hanh vi va 1di néi lam cho hoan canh xau hon. C6 thé cach ly khéach
v6i moi trudng xung quanh mot cach 1€ nhi bdng cach nhén manh dén sy thoai
madi va tién Igi cho khich,

2. Cac nhén té anh hudng dén tam trang cha khach du lich

Nhan 16 chit quan : Bao gém co cdu dic diém tam 1§ sitc khoe, khi chat, 1inh
cach, tudi tic, tinh cdch dan toc, nghé nghiép, giai cap trinh d¢ van héa, tén gido,
g1l tinh va kha nang thanh toan. ..

Cac yéu t6 nay dong vai trd quyét dinh trong sy hinh thanh tam trang ban dau
cua khich du lich.

Nhan t6 khéch quan: Bao gém toin bo thé gidi xung quanh véi nhimg dic
diém va thanh phin cia nd.

Nhan t6 nay c6 thé 1am cho tam trang ban ddu cla khdch du lich dugc giir
viing va phit trién theo chiéu hudng tich cuc hoiic ¢6 thé phd vé tam trang ban dau
cba khdch du lich: tir hy vong dén that vong va phat trién theo chiéu huéng xau di.

Cac nhan t6 khéch quan duge x€p 1am 4 thanh phan, cic thanh phan d6 khéc
nhau & dic diém riéng cla né va tic déng theo cdch nay hay cdch khdc tdi tam.
trang cua khich du lich;

- Mot trudng thién nhién: phong canh, khi hau, ngudn nudc, bai bién, nii
non, thuc dong vit.

Moi trudng thién nhién anh huong manh m& dén tam trang khéch du lich.
M0i khi dén véi thién nhién con ngudi cam thdy yéu mén cude song, ting thém
xtic cam va dong vién con ngufji trd nén khée manh, tich cuc trong c6ng viec, Mot
s6 ngudi di du lich chi dé ngdm nhitng thing canh dep, nhiing diy ni cao, nerng
trién cat dai, nhitng bii tim dep, nhimg dong thue vat quy hiém.

Vidu: tham quan virong quéc ctia sur tir va voi duge chitng kién phong canh
nhu phim Taczan - hang nam hon 800.000 du khach d8 dén Kenya, dat nudc
Doéng Phi.

Khi hdu va cam xiic con ngudi c6 méi quan hé mat thiét,

Vi du: nghi mat trén niii vao miia he khong ¢é gié manh, khong ¢6 mua to,
khong khi trong lanh, nhiét d6 vira phdi...s& dé& hinh thanh tam trang duong tinh.
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Nghi bién véi nhimg con bio mua he, dong 16, bien dong... tam trang am
tinh dé xuat hién.

- Nhimg gia tri vin héa, lich sir ¢6 stic hap dan cfing 12 yéu 5 tac nén tam
trang duong tinh cho du khéch

Vidu: + Cic tic phdm diéu khéc, kién tric, twong dai, cac di vat khio ¢, cic
di tich lich str, véin héa. ..ciing gay cho du khich nhidy an tuong 6t dep, ¢6 tac
dung kéo khach du lich lai gén lich str, vin héa ciia ban dia, clia nhan loai.

+ Nha the Pic Ba & thi d6 Pari (Phdp) hién nay 13 mot kién tric duge tham
quan nhiéu nhat trén the gidi (12 triu ngudi/ nam véi nhip d6 150 ngudi/ phuit vao
g10 ma cira).

- Nép s6ng van héa, phong tuc tdp quan dién hinh, doc ddo cla dan dia
phuong c6 thé mang dén cho khach nhiéu diéu md; la, thich thii véi nhing &n
tigng tot dep.

Cic cudc hoi dién van nghg, trién 1am . ..véi nhimg dac diém riéng cla minh:
SU vui ve, 10 ca, diéu nhac ..., dva vao 1ong du khdch nhitng xtdc cam vo cung tét
dep. Ngoai ra, nhitng dip d6 con tao diéu kign d¢ khdch gap g&, tro chuyén véi cu
dan dia phuong, ngudi khong quen biét vi qua d6 tao ra su vui vé va tam trang t6t
cho khédch du lich.

- Ca s¢ vat chat ky thuat va viec mé rong nhi€u loai dich vu ¢6 ¥ nghia quan
trong va déng vai trd quyét dinh dé duy tri tam trang tich curc cha khdch du lich.

- Khdch du lich ¢6 tam trang théai m4i vui vé khi luu trii trong nhimg khach
san duge phuc vy chu déo tan tinh, tién nghi cho s nghi ngoi 16t yén tinh, thuan
loi va trong khdch san ¢6 nhiéu dich vy (giat 14, trang diém, matxa...)

Bai véi khéch ngoai quéc, diéu ho thich nhat 1a nhiing khéch san, tiém n mang
tinh chat dan toc, c8 dién, nhitng cong trinh xay dyng chinh hiéu clia timg thai ky...

Trong tiém n, tam trang clia khich du lich con dugc quyét dinh béi cac loai
den chi€u: su sap dit céc loai den chiéu sdng tao nén mau sic xric cdm cla cam
giac ¢6 mot khong hai, dua dén SU sang trong, thich tht .

Bau khong khi vui vé, thoai m4i clia phong dn ket hop véi chét luong va ching
loai mén dn do udng ddng vai tro quan trong trong viéc tao nén tam trang t6t cho
khéach. Bau khéng khi d6 1a st hoa minh vio nhitg ban nhac &ém 4i, nhe nhang;
khan trdi ban phing, sach; dung cu @n uéng sach s&, béng sang; cach cam hoa hap
dan, quyén rii; ngudi phuc vu xinh dep, dé mén; cic mén an hap dan, phong phi;
d6 udng ngon, nhiéu loai; mij vi duge mang dén ldn luot thi ...
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Ngoai ra t&m trang ctia khdch con dugc quyét dinh bdi méi quan hé giira
khdch du lich va ngudi phuc vu: khi ngudi phuc vu khong chi ¥ quan tam tdi
khéch, coi thudng hodc c¢é nhimng sai 1dm trong k¥ thuat phuc vu s& phd v& tam
trang t&t 1anh cha khéch.

Ngudi phuc vu phai chi ¥ t6i timg chi ti€t nho nhw mai chio, 4nh mét, nu
cudl, nhitng 101 chiic... phai ludn tim s 4n ¢én, chu ddo, ¢di mé 1am cho khach du
lich cam thay thodi mdi va dé gan.

Vi du: gitp khach chon mén an, d6 uéng, dua ra nhimg 151 khuyén; gidi thich
mon an...

Tém lai, duy tri va phat trién tam trang duong tinh ciia khdch du lich trong
qué trinh phuc vu ho nhu 12 mot trong céc chi tiéu khdch quan dé danh gid chat
luong phuc vu, sy phét tri€n va hoa thién clia mot doanh nghiép nao dé.

IV. SO THICH CUA KHACH DU LICH

1. Khai niém

S& thich 12 mot bi€u hién clia hitng thi - d6 13 thai d6 cha du khich d6i véi doi
trong nao dé ¢o ¥ nghia doi vdi du khach va dem lai su khéai cam cho du khdch
do sy hdp dn, 16i cudn chia d6i tugng do.

Nhur véy, trong s thich ¢4 hai y&u t6 gén bé chat ché vdi nhau:

- Doi tuong gay ra sd thich phai ¢6 ¥ nghia véi du khéch.

- D61 tugng phai 6 s hap dan, 161 cudn, dem lai cam xtic duong tinh cho
du khach.

S& thich dugc the hién qua sy lva chon phd bién clia con ngudi trude mot doi
tuong nao d6. Déi tugng dé 6 siic thu hit sir tap trung chi ¢, diéu khién su suy
nghi va thiic ddy con ngudi hanh dong.

2. Sy hinh thanh sd thich du lich

S& thich dugc hinh thanh trén co s& clhia cdc nhu cdu, nhung khong phai moi
nhu cdu cha cd nhan déu trd thanh sd thich ma chi ¢6 nhu céu & cép do khat vong
mdi 13 ndi dung clia s& thich. S& thich bao gid cling duge ¢4 nhan ¥ thic, hiéu 15
¥ nghia cha né doi véi doi song ciia ho. Do d6 s& thich 161 cudn, thu hit ci nhan
vé phia d6i tugng tao ra sy khat khao ti€p can va di sau vao d&i tuong.

Khéc v6i nhu cau, muén cho mot sé thich ¢4 nhan ton tai phai théa man 2 diéu kién:

- (Cal gay ra sd thich phai dugc cd nhéan hi€u rd ¥ nghia cta né déi véi doi
song riéng cha minh.
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St phét trién sg thich trong tiey ding du lich ciia cop nguoi phu thuoe vio:
- SU phat trién cla cac san phdm du tjch,
.~ Diac diém tam Iy - xz hoi ctia cd nhan,
- Trdo Itw clia xj hoi trong du lich,

Vidu: trong nhiing nam 70 ¢ thé ky XIX, “mot” du lich 13 3F (Fauna, Flora,
Folklore), nghia la du khach dep nhitng noi ma san phim du lich mang tinh dac
trung vé dong var, thure vat va van héa dan gian. .. Hoic vio nhimg nam 80 cia the
ky XX, “mot” du lich lai 12 4S (Sun, Sea, Sand, Sex)... Nhy Vay trao luu cita xa hoi
trong du lich thay déj theo ting thoi gian.

- Muc dich, doéng co clia chuyén di.

né chiu su chj Phéi va wéc dinh cia dong co di dy lich.
2.1. Néu dong co di dy lich 14 d€ nghi ngoi, giai tri phuc héi tam sinh ly
thi s& thich cia khsch du lich thuomg Ja

trén cdr,

~ Thich tham viéng ban be, nguoi than quen & noj dy lich,

- Thich giao ti€p v6i khdch du lich khac.

- Thich phuong tién giao thong c¢é 16¢ do cao.

- Thich ¢6 nhiéy dich vy an nghj, giai tri, chup nh, mua sam va chat lrong
céc dich vy da duge quéc & héa

- Thich moi vigc da dugc sap dat sin

2.2.Néu di dy lich dé “kham Pha”, tim hidu thj s thich cta ho thuong 1a

- Thich phieu hyy, mao hiém.

- Thich t&i nhiing noj xa X0i, hoang da.

- Thich tim tof c4j mai la,
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- Thich hda minh vao nén vin héa dia phuong.

- Di lai nhi€u va thich mua qua lwu niém déc déo.

- Chép nhén nhitng tién nghi an & 16 thiéu.

2.3. Néu di du lich véi dong co cong vu, héi nghi thi s& thich 1a

- Phong ngu ¢6 chat luong cao.

- Co du tién nghi phuc vu cho viée hda thanh ¢ong viéc mdt cach nhanh

chéng, thuan loi: noi hoi hop, he thong théng tin, phuong tién in an...

k.

- Tinh chinh xdc trong phuc vu: lich su, chu tat.

- An uéng, tiéc ting.

- Duagc dé cao.

2.4. Néu di du lich dé chira bénh thi s& thich 1a

- Puge phuc vy an cdn, chu dso.

- Prge dong vién, an Gi.

- C6 nhiéu dich vu phuc vu cho vi¢c chifa bénh.

- Khong khi noi du lich tinh khiét, trong lanh.

- Bau khong khi tam 1y xa hoi noi du lich thdai mai, chan hoa.

Tuy nhién, s& thich ciia con ngudi lai tiry thuge vao “mot” du lich trong ting
Hién nay xu huéng du lich cla khéch du lich phuong Tay, My 14 dén Dong

Nam A, vanh dai Théi Binh Duong, dén viing dat ¢dn trinh nguyén.

V. PHAN LOAI KHACH DU LICH

1. Tam ly khach du lich theo gidi tinh
1.1. Khach du lich 1a nit
Trong vi¢e di du lich giita nam va nit c6 diém khac nhau do yéu to tam 1y va

truyén thong xi hoi quy dinh -

- C6 d¢ nhay cam, da cam, tinh t¢, t¢ nhi.
- Sanh an - Tinh todn tién &n nhanh va thao.
- Trong mua hang, di tham quan ho k¥ tinh, hay ddi hoi can k&, sach sg, gon

gang. Hé khong vira ¥ 1a phan nan, g9p ¥ ngay.

- Thudng than trong truéc sin phim mdai, la.

- Thich mua sim.

- Phu nif chau A e d¢ hon phu nif chau Au.

1.2, Khach du lich 1a nam

- Thutng x6ng xdo, bao dan va hay ¢6 tinh mao hiém trong du lich,
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- Tinh tinh ¢&i mé&, dé tinh, tiéu pha rong rai.
- Thich vui choi, giai tri; thich khdm pha.
- Thich 4n cta la, diing d6 sang, 5t va d6i khi hay dia, thir thach nha hang.

' 2. Tam ly khach du lich theo lira tudi

2.1. Khach du lich Ia ngudi cao tudi: day 1a nhém nguai dac biét, di du lich
thudng d€ an dudng, hoic di du lich v6i muc dich tén gido.

- Thich yén tinh, chuyén trd nhé nhe. Da s6 khong thich giao ti€p én 0.

- Danh gid uu the ctia du lich nghiéng vé gid tri thuc t€, tinh tién dung, thai do
phuc vu hon 13 hinh thife.

2.2. Khach du lich la tré em

- Tinh tinh hi€u dong, hay nghich ngom, liéu linh, mai choi quén 161 dan, hay
vi pham néi quy.

- Hay t0 md, hi€u ky vi budng binh, d& x4y ra tai nan.

- Hay bat chudc ngudi 16n va ban be, an tieu khong biét tinh toan.

3. Tam ly khach du lich theo chau luc

3.1. Tam Iy nguoi chau A

- Doi sng tinh cdm kin d4o, nang tinh nhe 1y.

- Thudng an ngon, 14y an 1am chudn. Trong an rét cdu ky vé ndu nuéng, gia
giam. An uéng lau, hay ngéi chiéu.

- Trong chi tiéu ho tinh todn tiét kiém va dé sén.

- Thich xung hé theo kiéu quan hé gia dinh, thich mdi chio vén vi.

- T6n trong 1€ nghi, tin nghia.

- Kin ddo, d¢ dat trong giao ti€p.

- Ch trong vdn dé chao hoi. Chao héi diing 18 nghi 1a thuéc do cha pham
hanh. Ludn ton trong thit bac trong giao tiép.

- Tt boc 16 ¢4 tinh, tusn thi né nép xa hoi “gidng nhu véi moi ngudi”, Pay la
nguyén tic ¥mg xr t6i cao.

3.2. Tam Iy ngudi chau Au

- C6 161 song thyc €, cdi mé; dé cao chi nghia c4 nhan, quy trong tu do c4 nhan.

- Y thic phép luat rit cao.

- S6ng song phang, cong khai theo phap 1y (khéng wra xin xo, nang gid tiy tién).

- Lam viéc, vui choi ¢ ké hoach; rét ghét su tly tién.

- Khéng thich ndi chuyén doi tu va vé chinh tri; chi thich chuyén van héa
nghe thuit va lam an kinh té.
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hét, boi vay nhan vién khach san va hudng dén vién can quan tim dén con clia ho.

- Phy nif thudng nghiém trang v6i ngudi ngoai.

- Thich bau khéng khi than mat, ¢4 md nhu trong gia dinh.

- Trong giao ti€p thudng ndi to vi ndi nhién. Luén coi trong 1di mii truc tép.

- Khau vi:

+ Nguti Trung Quéc an nhicu va biét thudng thitc d6 an. C6 nhiéu k¥ thuat ndu
an cau ky, phic tap.

+ Ngudi Trung Qudc ciing thich udng tra. Tra uéng 12 tra xanh, pha trong d&m
hoac cée. Ho thudng udng tra vio liic séng sdm, sau cac bita an, vio chiéu 164, trong
lic tro chuyén, dam dao. .

+ Khdc véi nguoi chau Au, ngudi Trung Quéc thucng chi uéng ruou khi cé dé
nhdm hay udng ruou trong cic bifa an.

* Dc diém khi di dit lich:

- Khach du lich Trung Quéc thudng di theo nhém, theo cdc chuong trinh du
lich tron g6i cuia cdc cong ty du lich Trung Quéc t8 chiic.

- Quéang cdo du lich v6i ngudi Trung Quéc can nhan manh “gid ré” nhung
chat lugng cao hodc dam bio.

- Du khach Trung Quéc thudng it néi ti€ng nudc ngoai. Thong tin quang ba
bang ti€ng Trung Qudc 1a diéu rat can thiét. Vi du: cdc biéu hién trong nha v¢ sinh
¢ céc di€m du lich chi ghi bing ti€ng Anh thi khach du lich Trung Qudc sé rat khé
tim thay va biét cich sir dung

- Ngudi Trung Quéc ndi dia thudng c6 mot s§ théi quen 1am dnh hudng dén
ngudi xung quanh nhur on Ao, di kéo 1& dép let xet trong khich san. Ho thudng
khong déng cira phong vi khong thich diing médy diéu hoa. Dé tranh bdt nhiing
phién ha nay, cdc khach san nén phan ho & chung cling mot tang 14u.

- Ho thutng chon du lich ngén ngay (2 dén 3 ngay).

- Luu trd trong khdch san 2 - 3 sao va sir dung cac dich vu ¢é thi hang trung
binh kha.

- Thutng chii § gid thanh ré nhung gid tri chuyén di cao. Rat higm ngudi Trung
Quéc dung the tin dung ma ho thudng mang nhiéu tién mat. Do dé, ho s& rit mimg
néu cc diém du lich & nuéc ngoai sir dung déng Nhan dan té d€ trao d6i mua ban.

- An toan va yén 6n & ndi du lich 12 didu quan tAm ddu tién cta khéach du lich
Trung Quac.

- Thudng di du lich v4i tinh chat tham quan, thich tim hiéu céc phong tuc la,
thich tham quan cdc khu du lich ¢6 co s& ha ting t6t, dic biét 1 cdc cong ty phit
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- Trong giao ti€p thudng cé théi quen: chao hdi, cdm on, xin 16i... Ua thich
vui choi, giat tri.

- Rat chii trong cac nghi thifc trong giao tiép:

+Trinh trong: goi ding chiic danh, khong goi bing tén riéng khi khong
dugc phép.

+ Céc doanh nhan ludén xem trong trang phuc.

+ Hay 1i€p khdch tai nha hing - khach san.

- Ua diing nudc hoa va hay tang hoa.

3.3.Tam ly nguoi chau Phi

- Ngutn dan song theo dai gia dinh. Chii nghia “Gia toc tri” thong tri trong x4 hoi.

- Ton siing dao gido; cé nhiéu tap tuc k¥ quic, khét khe.

- Rét hi€u khéch va 1€ phép.

3.4. Tam ly ngudi chau My

- Tryc tinh, thue t€, tinh cam rd rang va hay tranh luan.

- Vui tinh, c&i md, than thién; coi trong nghi thifc d6i véi phu nit.

- Rat hi€u khdch, thuong mai khdch dén nha. Néu duge mdi nén mang theo qua.

- Khi trd chuyén thich ng6i st ben khéch, doi khi con ghé vao tai khach trao déi.

- Trong tranh ci thudng hay c6 clr chi manh: khua tay, dap ban... Nhung khi
dé thoa thuan thi luon thuc hién khdn truong.

- Biéu duge quan tam nhiéu 12 dia vi va su gidu sang.

4. Tam ly khach du lich theo quéc gia, dan toc

4.1. Khach du lich ngudi Trung Quéc

Trung Qudc Ia mét nude ¢b lich sit va nén vin minh lau doi, mét nén vin héa
ryc & v6i nhitng thanh tyu to 16n vé k§ thuat va nghé thuat. Nhiing ¢ vat, di tich
lich sir ngan xua, nhitng thing canh hiing vi, tuyét vifi cling véi cong trinh do so tir
hang ngan nam con ton tai quyén rii khéch du lich tir b6n phuong 46 vé,

* Ddc diém chung:

- La nhimg con ngudi giau long thuong ngudi, sau sic trong quan hé, hio
hiép, cao thugng trong cu x1.

- Thong minh, can cii va kién nhin. C6 ddu é¢ 1am an 1én v tinh todn kinh t€ gidi.

- Rat kin d4o va tham thiy.

- Thuong gia Trung Quéc néi tiéng mém mong va khéo chiéu long ngudi .

- S6ng theo dai gia dinh, c6 quan hé huyét thong, ho hang khang khit. Do
chinh sich méi gia dinh chi ¢6 mot con nén ngudi Trung Quéc coi con ho 1A trén
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trién hién dai d€ m& rong tam nhin quéc 1€ ctia minh. Ho thich noi duy lich ¢6 bau
khong khi vui vé, khoan khodi nhu trong dai gia dinh.

- Khach du lich Trung Quéc thich mua sim va thich dén nhimg cira hang néi
tiéng. Ho thudng mua nhitng hang héa khéng co hoac ré hon trong nirge ciia ho.

- - Can c¢6 hanh lang hay phong hiit thusc danh cho khdch Trung Quée luc dja:
Vi phan I6n ngudi Trung Quéc déu nghié¢n thudc I4. Trong khéch san nén dat nhiéu
gat tan thuSc & nhimg noi ma khich dit chan téi.

- Yéu cdu v€ thi tuc lam visa, ho chi€u (Pasport) d& va nhanh.

- S dung thang may quen thuoc.

- Kiéng cam diia tay tr4i.

4.2. Khach du lich ngudi Han Quoc

Dat nude Han Quec - moét trong nhimg dat nude ¢ lich str lau dai. Dat nuge
nay coi trong gido duc, vi né tao ra ngudn nhén luc can thiét cho su phdt trién kinh
t&€ va khoa hoc, k¥ thuat.

Van héa Han Quéc chiu 4nh hudng manh mé ciia dao Phat, Khéng. Kién triic
nha & gidng ngudi Nhat: ngdi trén san va khong di giay dép trong nha.

* Ddc diém chung:

- Trong nép song hién dai, ngudi Han Quéc vén giir duge nhimg nét truyén
théng, ho rat coi trong ban séc vin héa dan toc va dé cao gido duc.

- Luén dé cao truyén thong hi€u nghia v&i cha me, t6 tién; thiy chung vo
chéng, trung thanh vdi ban, kinh trong thdy, phuc tiing l3nh dao. Day 12 5 ditc tinh
quan trong nhét trong van héa truyén thong,

-Thanh nién Han Quéc c6 ¥y thirc nghia vu, trich nhi¢ém v&i nhi nudc rat
cao. Ho ¢6 xu huéng song hién dai, thuc t€, ning déng, dé hda minh va thich
nghi v&i hoan canh méi, thich di du lich va tham dy céc hoat dong mang tinh
chat phong trio.

- Trong giao tiép:

+Ngudi Han Quéc dé gén, 8120 Li€p cdi md, thoai mai, thudng néi nhiéu, néj
to. Thich tranh c3i, uon thé hien 13 nhimg ngudt ham hoc héi, nang dong, cin ci,
coi trong dao dic va y€u t§ tinh than,

- Thich di du ngoan. Han Qudc ¢4 rat nhiéu bio tang, cung dién, dinh chia,
lang t4m, cdc cong vién va cde dia danh lich sir.

- Ham m¢ thé thao. C6 mén v6 Tackwondo néi tiéng the giGi. Thich leo nii,
boi 161, ddnh gon, 1udt van. ..Luon thé duc, the thao trong thdi gian réi, di bo va
tennis 1a 2 mon duoc va chuodng nhit.
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- Tap quén trong giao tiép:

+ Ngon trd va ngén cdi tao thanh hinh tron: chiic ban giau ¢é.

+ Kiéng s6 4 vi &m doc s6 4 dong am vdi tir: chét.

+ Ngudi Han Quéc khong ty gi6i thiéu ma chd ngudi khac gii thiéu.

+ Mdt yéu cau co ban trong dam phdn 1a: “Kibun” c¢6 nghia 1a cdm gidc bén
trong. Nguoi Han Qudc khdng mudn 1am an véi ai da gay t6n thuong tinh cam
bén trong cua ho.

- Khdu vi: gén gidng Viet Nam.

+ Com trang va com don 12 mén an chinh, &n com véi nhiéu mén tlly ving,
tiy mua.

+ Mon Kinshi (rau cai tron gia vi va nude s6t) 12 mén an dan toc va ta niém tur
hao cita ngudi Han Qudc.

+ Rau muéi nhiéu gia vi thudng 1a bip cai, cli cai hay dua chuét, rau cin tron
t6i, gimg, hanh, 6t va tép.

+ Canh la mén an khong thé thi€u clia bita an. M&i ngudi ¢6 bt com canh
riéng nhung cdc mén an khic duge dat chung nhu Viét Nam. Khi an dung thia
va dia.

+ Gia vi hay an cay, do d6 ¢t Ia thit khong thé thi€u trong bita an.

* Ddc diém khi di du lich:

- Nguoi Han Quéc luon gilt gin ban sic dan toc hi di du lich. Ho 12 nhing
ngudi s6i néi, c6i ma, vui vé nhung lich sur va c6 tinh ty chii khé cao.

- Thich thé loai du lich bién, nghi ngoi, tim hiéu, du lich vin héa.

- Di du lich thudng két hop vdi muc dich kinh doanh.

- Ngutn Han Quéc thudng st dung c4c dich vu ¢6 thit hang trung binh, kh4.
Ho quen sir dung céc trang thiét bi hién dai.

4.3. Khach du lich nguoi Pai Loan

* Ddc diém chung:

- Nguoi Dai Loan rat hi€u khdch va nhiét tinh.

- Cé y thifc ton trong phép luat.

- Cham chi, cdn cii, khong cdu ky: sinh hoat ¢6 nhidu nét tuong déng véi
ngudi Viét Nam.

- Hay c6 thdi quen la hét nhitng yéu cdu ciia ho va néi to ti€ng.

- An trdu, mét tap quan phé bién & Dai Loan.

- An nhiéu:
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+ Séng: &n nhanh va don gian.

+Trua: an trong qudn va khong udng rugy bia trong bifa sdng va trua.

*Trong giao tiép:

- Thich sir dung céc nghi thic quéc t&: cach chao hoi, bat tay... nhimg néi
chung khéng qua cdu ky.

- N6i cam on, xin 16i 1a c4n thiét nhung khéng cén thiét phai cti gap ngudi khi
chao. Nu cudi huén duge coi trong.

- Khi mdi khidch Dai Loan nén giri gidy mi trude 2 tuin va nén tranh ngay 1é,
Khéch duge moi nén mang theo mot mén qua nho (hoa, qua, dé lru niém...).

- Khéng tu § cdm d6 vat ciia ho. Nén khen ngoi hoac td ra yéu thich d6 vat cia ho.

- Cling nhur moi ngudi chau A, ngudi Dai Loan rat trong 1€ nghi trong giao
ti€p, nghi thic gip nhau 14 nhitng cir chi khoan thai, muc thude.Viec chio hoi
diing quy cdch 1a mot bi€u hién clia phdm hanh.

- Ton trong t6n ty trat tu nén s kinh né hdu nhir 13 mot nét not bat trong giao
ti€p xa hoi. Ngudi gia rat duge kinh trong. Ngudi Dai Loan it goi tén riéng trong
trd chuyén, thua gii.

- Bat tay 12 kiéu chao phd bién.

- Trong an udng: tuong dsi gidng nguoi Viét Nam.

- Giao ti€p bang di¢n thoai phd bien, dé dang va thuén lgi.

* Ddc diém khi di du lich |

- Khich du lich Dai Loan ¢6 mitc d6 hiéu biét kha day di vé cdc t6 chic du
lich quéc gia: Singapore, Théi Lan, Nhat Ban, Han Quéc va Trung Qudéc... Ho
thudng c6 nhiéu kinh nghiem di du lich & nudc ngoai.

- Phy nit ¢6 dnh hudng quyét dinh trong vi¢c lua chon dia chi du lich nio dé.
Ho thudng ty tim hiéu va quyét dinh chuyén di.

- D€ chudn bi mot chuyén di thudng du dinh trong 6 thing va giit ché it nhat
mot thang trudc ngay khoi hanh,

- Khi di du lich thich chon 12 miia xuan va mua he, théi gian nghi thudng tiv
mot d&€n ba tudn.

- Khéch du lich Pai Loan thudng rét va chuéng nhiing chuong trinh du lich
tron gaéi.

4.4. Khich du lich ngudi Anh

* Ddc diém chung:

- Lanh ling, trdm lang, thuc t& va ban ron (12 ngudi clia cong viec),
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- Thich thyc tién , ngén gon, khong wa dai dong; giau dau 6¢ thuc 1€,

- Ngudi Anh theo chii nghia ¢4 tuc, luén giit théi do de dat, giir y.

- Luén t6n thé gia dinh, it thay ddi va c6 tinh truyén théng cao.

- Trong quan hé giao tiép thudng giit thai do nghiém nghi, thudng ding cich
nguoi doi thoai 50 cm.

- N&i tiéng lich 1am, ¢6 van héa (duge goi la Gentlemen- ngudsi phong nha).
Thudmg rat lich thiép trong cich cu xit, ké ¢ khi tinh hinh bit 1gi cho ho.

- Khong thich dita cot, hai hude; ghét ba hoa, phi phi€m. Khi tdn thudng rat
it v6 tay nhiét liét. Nhung ho sung sudng khi duge tiép xic véi nhiing ngudi uyén
béc, tai nang gitp ho hiéu biét thém.

- Trong giao ti€p tranh hdi vé& ton gido, chinh tri va nhiing phién todi vé siic
khoe. D¢ 1ai n6i chuyén hap din va gay duoe xiic dong nhat 14 thoi tiét “Thay ddi
dé¢ dang nhu thoi tiét nwée Anh”.

- Mot s6 tap qudn & Anh

+ Ngay 14/2 - Ngay hoi Tinh yéu.

+ Ngon tr6 g6 1én cénh miii “Hay giit bf mat”,

+Ngon tré vuct mi mét va kéo dai thap xuéng “Anh dimg bip 16i”.

+ Thudng it bat tay, chi bit tay sau khi xa nhau lau ngay hoac t6 ¥ cam on.

- Trong sinh hoat ho 1a nhimg ngudi ton trong thoi gian, chii § dén van dé ve
sinh, sungan nap & cdc co sd vat chat ma ho str dung. Thudmng gitt nghiem ky luat,
nhi€u tién tiéu xai nhung rét cin k&, i mi va than trong trong thanh toan.

- Thudng khéng luu tam dén cdc ngon ngirkhac. Chi sir dung ngén ngit cia ho.

- Yéu thich mé&o va hoa tuei. Thich di du lich.

-Ky:

+ That caravit ké soc vi loai nay c6 thé phdng theo trang phuc quin dsi va
nha trudng.

+ L4y chuyén Hoang gia ra ch¢ giéu. -

+ Bdo ngudi Anh 13 ngudi Anh vi g6c ngudt Anh chi 12 ngudi Scotlen ma
ngudi néi chuyén c6 thé 1 Scotlen, Ailen, Bic Ailen hodc Wales. N6i Britain s&
hai Iong v6i moi ngudi dan Anh,

~+Con s8 13 vi qua tang 12 khin tay hoic dao kéo.

* Ddc diém khi di du lich:

- Thich dén cdc nude ¢6 khi hau néng, bii tim dep va cu dan ndi tieng Anh.

- Thich di du lich ngén ngay véi doan dudng hanh trinh ngén.
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- Mu6n c6 nhiéu di€u ki¢n, phuong tién dé choi thé thao & nai du lich.

- 'Trong thoi gian nghi ngoi, khach du lich Anh thich quan hé, ti€p xtc va vui
nhén theo kiéu cdch riéng cla ho. Khi giai trf thudng c6 tinh don digu nhung doc
ddo. Thich giai tri trong Casino.

- Mudn dugc tham quan nhiéu noi trong chuyén hanh trinh.

- Phuong tién van chuyén duge ra thich 12 may bay va tau thuy.

- Thich nghi tai 1éu trai & noj du lich.

- Péc biét quan tam t6i gid ca du lich & cdc nude. Sitc mua & noi du lich thap.

- Khdu vi:

+ Diém tam c6 nhiéu mén trong do phai cé tra, sira, ca phé. Truyén théng 1a
mon chdo va tring tréng.

+ Quen dn cdc mén an: ga quay, cd ran, thit diic, dé nuéng, banh Pudding. ft
dn nude sot (nudce sot bac ha + nuée chanh €p).

+ Ua thich cédc mén ché bién tir cua, dc, baba, rtia, rdn, dac biét tir c4 (dan
vung Ailen an 93 kg/nam). '

+ Khong va nhitng mén 4n giau tinh bot,

+ Ngudi Anh thudng wa thich nhimg mén an ¢6 lugng dam, béo vira phai va
cO mui thom,

+ ftuéng ca phé. Hay uéng tra theo ki€u Anh (tra pha thém vai giot sita). Ho
thuong udng tra vao gid diém tam, trude va sau an trua, vao 17 gid hoic 23 gioy
(bita phy chiéu duge goi 13 afternocon tea).

+Ngudi Anh ciing thich udng ruqu, dic biét 1a trong cdc bifa tiéc va khi di du
lich, ho thudng diing céc loai rugu nhur whisky, vang (wine) vi brandy. Chii § chi
rét ti€p rugu, tra cho ngudi Anh khi ly cia ho di duge udng can.

+ Don an: ngoai cdch don ban an theo kidu Au, nguoi Anh con cé cach dira
len ban tit ca cdc mén an mot lan.

+Khi &n ngudsi Anh cim iip dia. Hay d€ thira mot chit & méi mén an dé thé hién
sirlich su.

* Trong kinh doanh:

- Nguoi Anh ludn than trong va kin ddo: khong duge vé lung, khodc vai va bit tay
bang 2 tay. Nén han ch& t6i thiéu cdc va cham ctia co thé.

- Khong duoe li¢e nhin thir hoac gidy t trong véan phong hay hoi vé nhimg khia
canh cOng viéc khong lién quan dén minh.

- Di diing gidr a chuyén quan trong va 1 nguyen téc.
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- Nam gidi thudng it deo d6 trang sitc: ngudi ta thudng khong tin tudng ngudi dan
ong nao deo nhiéu vat trang sic.

- Vit6n trong su riéng tr nén ngudi Anh thudng it mdi khach dén nha 3in com ma
dé ho tly ¥ dinh liéu.

4.5, Khach du lich nguoi My

* Ddc diém chung:

- Thong minh, nhicu thit doan, hay pho truong.

- C6 tinh nang dong cao, rat thyc dung. Véi ho moi hanh dong déu duoc can
nhéc k§ trén nguyén tic loi ich thiét thuc. Nhimng gi sau xa, tinh t&, mang nét van
hda tao nha, thanh lich khong hap véi ho. Diéu nay thé hién rd trong kicn triic,
hoat déng vi ca trong giao tiép.

Vi du: quan niém cdi gi do s9, to 16n la dep.

- Giao ti€p rong, ket ban dé, thuding khong khach sdo va cau né hinh thic: goi
tén khong cé nghia 1a than mat.

- Téc d¢ lam vige nhanh chéng, khdn truong.

- Vui choi cling rét s6i dong va manh liét: béng biu duc, hockey trén bang,
béng rd....

- Tinh céch coi md, phong c4ch séng tu nhién, thdai mai.

- Ngudi My ft bat tay: Nam chi bt tay khi dugce gi6i thiéu hoac lau ngay gap
lai. Nit khong bat tay khi dugc gi6i thicu. [t bit tay khi tir gid, trir nhiing truong
hop lam an, kinh doanh.

- Su ndi tiéng 12 mot biéu hién ciia thanh cong va dong nghia vé6i nhip do
(cang tat bat cang dugc né trong).

- Ngudi My quan ni¢m: sang - hén 1a & chd tai sén, nén muc tiéu ciia hola cla
cai, tién bac. D€ dién 13 hanh phiic ho néi ‘I feel like a milion dollar”. Ngudi My
rét tr hio vé tién cia ho.

- Cho nghia c4 nhan 12 6t 16i ciia nén van héa My. Ho rat coi trong ¢4 nhan va
tinh ty do (phu nit quen séng doc lap va chu déng trong moi cong viéc; tré c6
phong riéng khong phy thuéc vao bs me va khong mudn b8 me phai quan tam
hodc qudy ray).

- V&i moi quan he, tiép xtic gap g& déu phai hen hd, bio trudc.

- Trong giao tiép, cdi quan trong 12 nu cudi ddu tién (néu ho thich nu cuti cia
ta thi ta da 1a ban clia ho). Ho cho ring khong cén phai che d&u tinh cam, ma hay
biéu 16 thdi qua. Ho hay cudi théai mai, khong dem tin dit cling ny cudi ma véi
thai 4 quan tam, budn rau.
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- Thich dugce dén ti€p néng hau nhu mot ngodi sao.

- Hai chi d¢ thuong dua cau chuyén dén chéd két thiic cude giao ti€p d6 14 tudi
tdc va tién bac (hdi vé thu nhap 1 diéu 16i ky).

- Trdnh hoi vé ching tdc va ton gido (mot nha chinh tri Phdp di néi “Phap cé
3 loa1 ton gido va 280 loai format, con Hoa ky ¢é 3 loai format va 280 t6n gido™).

- Khong thich nghe néi nhiéu. Trdnh ding qu4 gin dé khong thd vao mat
nguot déi dién.

- Ngudi My trong giao tiép dugc coi 1a ngudi khong va cham (“phi tiép xdc™),
ngoal nhitng cai 6m khi gép va chia tay.

- Rit tin vao sitc manh huyén bi. Ky ¢ 13 (nha, tAng, phong. .khong c6 s6
13). S¢ gap meo den, guong va.

- Khau vi: Khong cau ky trong an uéng, khong thich nghe néi nhidu va 1&
nghi phién todi. Ngudi My dn nhi€u (mot suit bing 2 ngudi an) vi yéu ciu tuyét
déi sach sé.

- M6n an truyén théng: Sudn ran, banh cua, banh mi kep thit gi. Thich an
ngot 1an man. Pac biét mdn tdo ndu vdi thit ngdng, thit xay nho.

* Ddc diém khi di du lich:

- Pac biét quan tam téi diéu kién an ninh trat tr & noi du lich.

- Thich thé loai du lich bién. Mén thé thao ua thich nhat tai di€m du lich:
tennis, boi 161, lan bién.

- Thich dugc tham quan nhiéu noi trong chuyén di.

- Thich tham gia héi he va cé nhi€u dich vu vui chei, gidi tri .

- Phuong tién giao thong thudng sir dung 14 6 t6 du lich ddi méi.

- Phuong tién luu trd: thudng & cac khich san hién dai.

- Rét chii § dén ngoai hinh clia hudng din vien du lich, khét khe trong khi
danh gia chat luong phuc vu.

- Khau vi: an phd Viét Nam, nhiing thic an ché bién sin (sach s&, ré, nhanh,
khéng tra pookboar). '

+ Hay vira di vira an.

+ Khong thich dn néng qud. D6 udng phai that lanh. Thich nudc loc di khir
tring hodc nude khodng tinh khiét.

- Ua thich dao ph6, ngdm canh bing xich 1.

4.6. Khach du lich nguéi Phap

* Déc diém chung:

- Théng minh, lich thiép, nhi nhan va khéo 1éo trong linh vuc tiép xic.
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- Ton trong tir do ¢4 nhan.

- Trong hinh thitc, cdu k¥ va sanh diéu trong 4n mic.

- Rat hai hude va cham bi€m trudc cdi gi thai qua.

- Trong giao ti€p thudng cu x&r nhe nhang nhung nghiém tic. Trong quan hé
x& hol, ngudi Phdp giir ki€u cdch va trong hinh thiic, ¢6 sy phan biét ding cép
trong quan h¢, ¢6 su phan chia ré rang trong cdch chao, ciach néi, cich viét thu va
dac biét la cach cu xur d6i v6i phu nit.

- Rat d€ méch long v6i nhimg so xuat nhd clha ngudi nude ngoii.

- Thich vui choi, giai tri. Ton trong tinh ban.

- Tap quén cua ngudi Phip:

+ Rdt it mdi ban vé nha, phdn 16n mai ra nhi hang, Néu duge moi diing com
gia dinh 12 mo6t vinh du 16n.

+ Ngay 1/8 1a ngay hoi du lich.

+ Ngén tay tro chi vao thai duong chifng to su ngu ngoc.

- Nguoi Phap ky:

+ Hoa clic mau vang vi né bi€u hién su chét chéc.

+ Hoa cdm chudng thé hién sv xui xéo.

+ Con 56 13: dem lai su khong may mén.

+ Ngudi Php khong thich dé cap dén sy rieng tir trong gia dinh va bi mat
trong budn ban khi ndi chuyén.

- Khdu vi an uéng ctta ngudi Phdp: néi chung thich an cic mén consomime,
céc loai banh ngot, paté c6 toi. Thich &n cdc mén nuéng ran, i con long dao, cac
mon ndu nhir. Hay an sip vao budi téi. Trang miéng bing mén ngot va hoa qua
téng hop.

~ An hét thifc dn c6 nghia 12 khen ngoi tai nau bép.

- Khi ly rugu voi mot nira thi ti€p thém ruou, nhung khi khong udng thém nén
uéng can ly dé chiimg té da di réi.

- Khong nén hiit thudc trong céc bita an.

- Ngudi Phép khong thich ngéi 4n ciing ban véi ngudi khong quen biét,

- Ngudi Phép rdt thich udng ca phé. _

- Rét t© md nén ngudi Phdp dn “ tat tdn tat™.

D61 v6i ngudi Phép an udng 12 mot nghé thuat, bifa dn c6 thé kéo dai ba dén
bén gi. Cic mdn an cha ho khéng chi cdu ky, doc ddo ma con sang loc tat ca
nhitng tinh hoa nh4t vé viin héa 4m thye.
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* Pdc diém khi di du lich:

- Muyc dich chinh thuong 12 nghi ngoi va tim hiéu lam giau vén tri thifc ban than.

- [t néi tiéng nudc ngoai.

- C6 théi quen cho tién thém (Pookboar) dé bay t6 sy hai long véi ngudi phuc vu.

- Phuong tién giao thong thich sir dung: 6 té, mdy bay.

- Thich nghi tai cdc khach san tir 3 dén 4 sao va cdc ki€u nha nghi gidi tri.

- Thich va dam mé canh vinh Ha Long va rat va thich cdc mon dn Viét Nam,
rugu “ cudc 1ai”.

- Thich phuc vu n udng tai phong, ngai ngobi an cung voi ngudi khong quen
biét. An hét mén an trong dia }a biéu thi sy bai 1ong v6i ngudi lam moén an.

- Yéu cau chdt lugng phyc vu cao.

- D6i v6i ngudi nhiéu tudi, bira an thudng nhe nhang thanh dam nhung yéu
ciu cao vé thai do phuc vu. Déi véi khdch du lich cong vu thudng yéu ciu vé chat
luong phuc vu khét khe. Ho thudng dem gid ca so sanh vdi chét lugng san phdm
ma ho hudng thu. Ho thudng chi ¥ dén hinh thitc va phong cdch giao tiép cua
nhan vién phuc vu va hudng dén vién.

- Khach du lich ngudi Phép thudng tinh todn chi li trong chuyén di du lich
(50% ngan qui cho cic dich vu vat chét, hudng dén; 50% mua sam).

* Ddc diém trong kinh doanh:

- Nguoi Phdp rdt nghiém tic trong cong viéc. Ludn cén trong voi nhilng ai
duding dot dén dé nghi 1am dn. Thudng doi hoi phai duge gidi thi¢u dang hoangg.
Do d6, khi mdi ti€p xtic nén nhic dén nhitng ngudi ho biét va né trong.

- Khi gip g& phai hen trudc va néu duge phai xc nhan bang thu.

- Phai bt tay khi gap g& va khi ra vé. N&u quén 12 rt bat lich su.

- Ngudi Phip n6i ti€ng than trong va xét nét doi vai timg thong tin va s6 liéu.

- Ngudi Phdp khong thich bi thiic giuc nén dimg bao gid to ra sot rudt hodc
buc minh.

- Thu tix rit dugc xem trong va ngudi Phap thich xdc nhan cdc chi tiét bang
thur tir,

4.7. Khach du lich nguoi Duc

* Ddc diém chung:

- Thong minh, tr duy chat chg, ti€p thu nhanh nhay va dut khoat.

- C6 tai 16 chiie, ¥ chi cao, séng va lam viéc luon theo mot k€ hoach cu thé.

- C6 nhiéu tham vong, tiét kiém.
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- Trong giao ti€p:

+ Ngudi Dic thudng ding cich d6i tuong hon 50 cm.

+ Rat hay bit tay khi gip nhau.

+ Coi trong tinh chinh x4c, diing gid. Dau éc thuc t€, wa higu qua.

+ Song phéng va thyc t€: trong nhiéu truding hop duge cho nhung van tra tién.
Rt coi trong hanh vi trung thye. ’

- Ngudi Bitc hay chi ¥ dén hinh thc, dic biet 12 ngudi phia bic.

- Thuong gia Pric hay mac do dém vai va déi mii phét. Chudng nghi thitc va
thi tyc. Rat than trong véi céc cuge giao dich. Cic cudc hen déu phai xép dat
trude. Luon ding gid, néu khéng sé bi danh gid 1a thi€u t6n trong. Ghét su dudng
dot , thich tién hanh 1am an véi nguoi do déng nghiép gidi thigu. Do d6, sur quen
bi€t va tinh cam réat quan trong.

- Néu 1a ngudi ¢6 hoe vi, ho muén dirge ban nhé diéu d6 va nhic hoc vi cia ho
nhidu lan trong dam thoai.

- Khéu vi: Ngudi Dic ¢6 mén thit hun khéi néi tiéng. Ngay 1€ e, hay an
ngdng quay ca con. Dic biét hay 4n thit bo va cdc mén ché bign tir ci. Céc mén
xao nau hay sir dung nhiéu bo, thich cic mén in c6é s6t, dac biét 1a sot tring c6
sita, kem twoi. Sip thudng an dic. Budi t6i hay an dé nguoi. Thich céc loal banh
ngot dam va ca phe. Cdc mén an cta ngudi Ditc phan nhidu ché bign tir khoa tay.
Mbén an dic trung clia ngudi Pitc 12 thit thai 14t v khoai tay ran. Mon in dé mai
khdch quy 1a thit bd song tron véi long do trimg s6ng, an véi mudi va hanh. Khi
an udng khong néi chuyén én 2o, khong ¢ ti€ng va cham manh.

* Ddc diém khi di du lich:

- Rét tin vao viéc quang cdo du lich.

- Thich dén nhitng noi ¢6 du lich bién phat trién va diéu kién an ninh dam bao.

- Chi tiéu & noi du lich it nhung luu lai lau.

- Thich c6 nhiéu dich vu vui choi, giai trf va cdc cudc tham quan tap thé. Pim
say vdi bau khong khi vui vé, nhon nhip.

- Thudng di du lich theo kiéu tron géi.

- Hanh vi cba khdch du lich Bic thuong rat ty nhién, hay tu cao va coi thudng
cdc dan toc khiac.

- Phuong tién giao théng ua thich nhat: 6 t6 du lich, mdy bay, xe lira.

- Thudng lwu trd tai khdch san 2-3 sao. Ua chudng hinh thitc camping.

- Rét hay ddnh gi4 vé chat luong phuc vu va bay t6 thai do 16 rang.
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- Thich cic bai tim khoa than. O Piic, khda than cling 1a mét biéu hién van hoa.
- Khi don ban an cho khdch du lich Dic, nén don ban an theo timg ving dia 1y
Vi ngudi viing nay khong thich giong néi vung khic.
4.8. Khach du lich ngudi Italia
* Ddc diém chung:
- Ngudi Italia néi nhiéu, lac quan, say mé am nhac, coi trong su gon gang,
kiéu cdch va sang trong.
- Hao phéng va thiét tha véi du lich.
- Ngudi Italia rdt ding hen khi gap; lam viéc vdi ngudi Italia khong nen di
thang vao van dé ma cau chuyén mao dau la rat quan trong.
- Tap quén:
+ Khi giao ti€p luon ¢6 xu hudng dén gin dsi tugng.
+ Khi muon dua ra céc cau héi thi cong nhitng ngén tay lai.
+ Khi ting hoa va qua trdnh hoa ciic va s& 18.
+Udng rugu véi ngudi Italia khong duge say. Trong khi dn khong hit thudc.
- Phu nit ngudi Ttalia di mot minh rat thich dan ong don rudc bat ky co hdi nio.
- Nguoi Italia thich thi trang, nén thudng an mac lich su, chai chudt, gon gang.
- Khdu vi:
Do diéu kién dia 1y, k§ thuat ndu 4n cia Tralia chia 1am 2 midn 1 rét:
- Mién Béc Y céch ché bién va an uong giéng x lanh.
- Mién Nam Y céch ché bién vi dn udng gidng xif néng.
* Ddc diém khi di du lich:
- Thudng di du lich ngén ngiy, chi sir dung ky nghi mét 14n trong nam (tir giira
thang 7 dén dau thang 9).
- Thudmg thich tham quan c4c thanh phé 16n ndi ti€ng vé phong canh va van hda.
- Thich thé loai du lich bién, di choi dém va quan tam dén mua hang.
- Thuong di du lich c gia dinh va luu tri tai cdc khdch san sang trong di tién
nghi hoédc camping.
- Phuong tién giao thong wa sir dung 1a xe lifa, 6 t6 du lich va mdy bay.
- Liru ai & noi du lich véi thai gian ngén, quyét dinh khéi hanh nhanh, khong
theo lich trinh d3 dinh.
4.9. Khich du lich 12 nguoi Nhat Ban
* Ddc diém chung:
- Thong minh, cin cu, khén ngoan va trudng gia.
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- Ngudi Nhat yeu thién nhién, tinh cim thdm my phét trién cao.

- C6 tinh ky lu4t cao va trung thanh véi truyén théng.

- Trong cugc séng, ngudi Nhat lich 1am, gia gido chu tat, kién tri, cin co va
ham hoc héi. Tiép thu nhitng gi cy thé, ¢4 hinh khéi 15 rang. Khong ua cic khai
niém triru tuong.

- Nguti Nhat ¢6 tinh e chi rat cao, diém finh, 6n hoa. N guyén tic séng cia
ho 1 “Biét duge ché cdn ding t4t trénh khéi hiém nguy; thau hicu duge than phan
minh tat khéi bi xi nhuc”,

- Dian t9c Nhat 12 dan tec cudi, lic nao ciing cudi, nu cudi rdt nhi€u ¥ nghia,

- Con gdi Nhat 14t sung suéng khi duoc khen [ “M¥ nhan téi Ty”.

- Nguéi Nhat rit tin vao tudng s3. Coi trong kién thifc, su nha nhin va tinh lich sur.

- Trong giao tiép, nguvi Nhat khi tir ch6i mot c4i g1 d6, khong bao gi¢s néi
thing ma néi vong veo, bong gié. Véi ngusi Nhit, cang cdi ddu thap bao nhisy
cang thé hién sy tén trong va bdi phuc bay nhiau.

- Ngudi Nhat rat thich hoa anh dao, hoa ciic.

- Khdu vj:

+ Hay u6ng tra. Ho quan niém tra vira 1a gidi trf, vira 13 chita bénh va thét chat
tinh doan két.

+ Mo6n dn dic san cia Nhat 14 ¢4 song. Ngudi Nhat thich cic mén in che bién
tir hai san. Mén dn néi ti€ng 12 mén Sushi.

+ Thich cdc mén an nhanh kidy M, cdc loai banh keo MY va cdc loai rugu
vang vung California, vi nudc gidi khét Coca-cola.

- C6 théi quen sir dung c4c tién nghi hién dai, dac biet 1a cdc trang thiét bi
dién tir, 6 to.

- Khong ¢6 théi quen Pookboar vy nhén tién Pookboar.

- Khi tang qua cho ngudi Nhat cén chy v,

+ Trang tri g6i qua tang phai phu hop, ding cdch.

+ Khong béc qua trude mat ngudi ting qua.

- Ngudi Nhat ky s6 4. Thich cic 5O 1€,

* Ddc diém khi di dy lich:

- Thudng chon noi du lich ¢6 néing, canh sc hip din, nude bién trong xanh,
bai cdt tring ¢4 thé tim dugc quanh nam:.

- Ngudi Nhat di dy lich bing moi phuong tién, moi cdch tiy theo ttii tién va s¢
thich ctia méi ngui, '

- Chuong trinh du lich cta ho thudng chon 7 ngay, dé mot nam c6 thé di du
lich duoc 3 14n.
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- Quan tam ddu tién la gid cudc van chuyén.

- Ngudi Nhat chi tiéu nhiéu cho dich vu luu tri va an uéng. Mua sim qua luu
niém nhiéu.

- Thich céc di tich cd.

- Tang 1 va 2 tang trén ciing chia khéch san cao tang khong thich hop véi
nguot Nhit. :

- O Nhat ¢6 phong trio di nghi tuan trang mat & nudc ngoai, trung binh chi
ticu: 10.000 USD/ chuyén.

- Khi di du lich nuéc ngoai, ngudri Nhat chi trong nghién citu khoa hoc, tim
hiéu thi trudng va mudn dugc tham quan nhidu.

- Khich du lich & tuéi thanh nién thich phiéu lvu, dan da va cic trang phuc cii
ctia quan doi My.

- Khach du lich la thuong gia doi hoi tinh chinh xdc rét cao, thudng sir dung
cac dich vu ¢6 thit hang cao.

- Khach du lich Nhat it kéu ca phan nan, it ndi néng. R4t khéo léo trong d6i
nhan x1r the nhung lai c6 yéu cdu khit khe vé chat lugng san phdm va dich vu.

4.10. Khach du lich nguwi Arap

* Ddc diém chung:

- C6 nén van minh c8 dai, va thich sy hiing bién, logic. Song theo dai gia dinh.

- La dan t§c hi€u khiach, kin ddo, t€ nhi.

- Chi tiéu hao phéng, thodi mai.

-Kién tr1, nhan nhuc, chiu dimg nhung néng ndy, tdo bao, khé khan va dé thay déi.

- Sung dao, ¢6 nhicu phong tuc, tdp quin ning né.

- Hang tudin, hang thing déu c6 ngay an chay, an kiéng.

- Han ché¢ viéc hiit thudc 14, khong thich chup anh, d6i dp va tiép xic véi
nguot nudc ngodi.

- Khi giao tiép véi ngudi Arap cdn luu ¥

+ Ho la nhitng ngudi kin ddo va t€ nhi.

+ Khong nén bg thi tién cho hanh khat.

+ Ho rét ky ngudi khéc khen tré con truéc mit cha me.

+Khong duge nhao bang, dé biu hay giéu cgt d6i véi tin ngudng va phong tuc
cia ho. Vao dén, chiia Héi gido phai bo gidy, dép.

+ Muén chi vao vit gi hay hudng nao phai diing ngén tay c4i.

+ Khéng nén hoj vé v¢ con va gia dinh ho.

+ Khéng nai vé cic van dé chinh tri, chién tranh, d4u lira...
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+ Khi ti€p xic véi gidi thuong luu phéi dimg cich xa 2m.

+ Dé bay t6 su than mat, an cin: nim tay nhau lau va kéo 1ai, mot tay vé vao
mu ban tay déi tuong.

* Ddc diém khi di du lich:

- Thudmg thich dén du lich tai cdc thanh phé 16n va di bang phuong tién riéng.

- Thich di vong quanh dat nudc va di nhiéu noi trong chuyén di.

- Thich céc khich san ¢6 kién triic, phong céch phuc vu va chling loai sin
phém theo kidu A rap.

- Thudng di du lich theo gia dinh, hoi, nhém, ho hang. Thich sinh hoat b6 hep
theo cong dong cia minh.

- C6 kha nang thanh todn kh4 cao.

- 6 théi quen mua va tang qua,

- Rat ghér ti€p khach phu nit qu4 14u.

- Ngudi Arap ky:

+ Ngudi 14i xe 12 nit.

+ An thit lgn, thit chim bé cau.

- Ngudi Arap hay an 6t va thit cin...

4.11. Vai nét vé dac di€m tam Iy khach du lich nguoi Nga

* Ddc diém chung:

- Thang thén, diit khodt, dé thoa thuan.

- Trong giao ti€p, ngudi Nga cdi mé, dé gin, dé hoa minh va thich nghi véi
ngudi xung quanh. Réng luong, chan thanh trong cdc mai guan hé.

- Dan 16c Nga that tha, don hau, ham hiéu bigt. Ua thich cuoc song phéng
khodng gan giii v4i thién nhién.

- Ho gian di trong sinh hoat, don gian trong 4n udng.

* Ddc diém khi di du lich:

- Thich di du lich theo gia dinh hoic cdc nhém ban be, hoac theo doin.

- Thich dén nhiing not c6 canh sic thién nhién.

- Thich tham nhiéu di tich lich st, cdc danh lam théng canh, céc phong tuc tap
qudn va cd céc truyén thuyeét ly ky.

- Khéch du lich Nga thich vui v&, dan hét v thich hai hudc.

- Quan tdm nhi€u dén viéc mua hang va cac vat ky niém khdc clia chuyén di.

- Khdu vi:

+ Thich cdc mén quay; cdc mén ndu phai nhir, thich an cdc loai thit xay nho,
bd 10, rén hay om c6 sét.

+ Gia vi ndu va mén an thudng diing nhiéu bo, kem.
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+ Quen an cdc loai rau: bap cai, ca chua, dwa chudt, khoai tay, cii cai do, xa lach an
kem céc loai thit vién hodc ninh nhir. Va quen an dua chudt, bap cai mudi chua.

+ Mo6n an phé bi€n: ¢4 uSp mudi hun khéi.

+ Hay udng nudc che den néng pha dudng va mot vai ldt chanh.

+ Rt thich cic loai rugu vodka, hay udng vodka do.

+ Truéce khi dn thudng udng cognac, whisky, sau d4 udng rugu nhe. Sau bita
an thuong dung coffee chocolate ca cao vi hoa qua.

5. Tam ly khach du lich theo nghé nghiép

5.1. Khéch du lich 1a nguoi chi huy (Boss): bao gém céc gidm doc, ngudi
quan 1y, “ong chil”... ctia cidc co quan, xi nghiép.

- Ua thich hoat dong (hoat dong tri éc¢, chan tay, sic mit, ddng diéu).

- Nhiéu ham mud&n (vét chét, tham vong, quyén luc va 4i tinh).

- Quyét dinh van dé mot cdch mau le, chic chan va sdng sudt.

- Hanh dong theo 1§ tri hon tinh cam.

- Coi trong 101 hen, tiét kiém thoi gian.

- Tac phong dinh dac, chat ché trong giao tiép.

- Yéu cfu cao v€ tién nghi vat chét va in udng.

- Hay phdn xét va bit 16i ngudi phuc vu,

5.2. Khach du lich la nghé sy

- Giau tinh cam, giau tr{ tudng tugng, kha nang lién tudng cao.

- Hao phéng. Trong giao ti€p mang sic thai tam hdn 1ing man. Hanh dong
theo tinh cam hon 1y tri.

- Tac phong bao dan, tir nhién, diéu b dicu luyén va ing x{r rat nhay. Dé cao
s& thich ¢4 nhan.

- Trong sinh hoat thuong thich gi lam ndy (Nha tho Xuan Diéu ciing ban lang
thang dudi tro1 mua Ha No6t, mudn cam nhan mua Hué |, 1ién ra ga vao Hué).

- 56ng theo cdm hing, it chiu tdc dong tdm 1y clia cap trén.

5.3. Khach du lich Ia cac nha kinh doanh

- Ua hoat dong, c6 nhiéu kinh nghiém trong giao tiép, c6 kha nang thuyét phuc cao.

- Khon ngoan, 14u ¢4, nhanh nhen.

- Ua sy nhanh gon, tién loi, rd rang. Quan tdm nhiéu dén tinh hinh thi trudng,
gid ca...

- Trong giao 11¢p thudng té ra gidu cd, thich pho truong.

- Hay kiéng ky, tin vao van s0.
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5.4. Khich du lich 1a cdc nha khoa hoc

- Tri thife rong, hi€u biét nhiéu, téc phong sinh hoat dang hoang, muyc thudc,
ton trong cac quy dinh chung.

- Thich duge ton trong va déi xi lich thiép. Yéu cau cao vé phong cédch giao
ti€p, tinh chinh xdc va trung thue & ngusi phuc vu.

- Tinh 6n hoa, tu chi cao, thich suy t, tu tim ti. Téc phong chinh xdc, kién tri.

- Thich bong dba, hai hudc, dé tiép xiic v6i moi ngudi.

- An udng khéng cdu k.

- Ua t& nhy, lich thigp.

5.5. Khach du lich 14 c6ng nhan

- Ning nd, hoat bat, chan thanh. Thich sinh hoat theo tinh chét hoi nghé
nghi¢p, dé hoa dong cling moi ngudi.

- Sinh hoat gian di.

- Nhiing ngudi lao dong & noi ¢6 tiéng 6n nhidu: dé cdu gat, chén nan, thich
yén tinh, ngai di chuyén di lai.

- Nhimng nguoi lao dong & diéu kien khic nghiét: can dam, d& mao hiém, cé
tinh bén bi, ¢6 nhu cdu cao vé nghi ngoi, giai tri.

- Nhimg nguti lao déng trong nhimg cong nghe tinh xao: tram tinh, tic phong
chdm chap, thich gii tri noi gén giii thién nhién, phéng khodng.

6. Tam ly khach du lich theo tin ngucong ton giao

6.1. Tam 1y ngudi theo dao Phat

- Giau long nhan i, béc i, an phan tha thudng, rat nhén nai, déi khi nhin
nhuc. Coi lao dong 1 didu bd ich, can thiét.

~ Yéu thich binh yén, yén tinh, d& hda hop véi cic dao khac.

- C6 nhi€u 13p tuc, kiéng ky (xem ngdy gio, 18 v, thap huong. ..).

6.2. Tam Iy nguoi theo dao Hoi :

- Ho la tin d6 thes than Ala. Rét trung thanh va tin tudng tuyét dsi.

- €0 tyc an kiéng thit céc loat vio thing 3 hang nim,

- Tuan tht chat ché cdc quy dinh cla 18 hoi: an chay nhin d6i (Théng 9 lich
Héi gido la théng 2); 1€ hién sinh (giét ciru am 12 t€)...

6.3. Tam ly nguoi theo dao Thién chiia

- Tin vao ditc Chifa Trdi mot cdch tuyét dsi va rat trung thanh.

- Tin d6 1a nhimg ngudi hién lanh, that tha, ot bung va chat phac.

- C6 nhi€u tap tyc kiéng ky, 1& nghi rat van héa.

- Trong giao ti€p nén cin trong vi ho 13 nhimg ngudi sin sang ti vi dao.
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7. Bic diém tiéu dung cta khach du lich “bals”

- Didulich véi hanh 1y gidn di. Day 1a nhitng ngudi thuc su dén véi cdnh quan
thi¢n nhién va con ngudi Viét Nam bdi tinh td mod ham hiéu biét cia ho (thudng
do tdi 17 - 25).

- Thudng tim ki€m thién nhién qua nhi¢u kénh khdc nhau réi quyét dinh Tour
clia minh.

- Phuong tién giao thong chi yéu 12 tdu hoa. Tai diém tham quan thudng diing
xe & t0 hoac thué xe dap, xe 6m.

- Ludn tiet kiém chi phi t6i da. Khai thac t6i da cdc véu 16 dia phuong véi muc
dich di dugc nhiéu noi.

- An udng don gidn: banh mi kep thit vi tit ci cic mén an Viét Nam tai quan
binh dan. Udng bia hoi. Chdp nhan cic mén an diém tam tir 3000 -8000 dong/
bifa. Bira an chinh khong qua 25.000 déng/ bita. Cir qudn nao dong khdch du tich
“ba 16” 12 vao va rét chung thiy véi san phim.

- Thué phong: 6 - 15USD cho 2 - 4 ngudi/phong thdm chi thap hon.

- Thdi gian hry lai tai cde diém du lich thudng tir 2 - 3 ngay.

Thao luan

1/ Hién nay, xu hudng va sd thich clia khach du lich nhu thé nao?
2/ Lam thé nao dé thda man t6i da cac nhu cau co ban trong du lich clla du khach?

Céu héi én tap

1/ Hanh vi ngudi tiéu dlng fa gi? Trinh bay cac yéu t& anh hudng dén hanh vi ngudi
tiéu dlng.

2/ Phan loai khach theo cac mirc d6 bidu hién cila nhu ciu. Xay dung cach thirc phuc
vu vdi timg loai khach.

3/ Phan loai khach theo thai d9 ca nhan cila khach véi ngudi phuc vy, Xay dung cach
thite phuc vu véi timg loai khach.

4/ Phan loai khach theo kha nang thanh toan va théi quen tiéu tién cha ho. Xay dung
cach thic phuc vu véi ting loai khach.

5/ Trinh bay cac nhu cau cd ban clia khach du lich.

7/ Trinh bay s& thich cia khach du lich.

8/ Trinh bay ddng co thic ddy con ngudi thuc hién chuyén du lich ctia ho.

9/ Phan tich cac y&u t& anh huding dén tam trang clia khach du lich.

10/ Trinh bay nhitng hidu bigt clia anh (chi) v& cac 3 trung trong tam Iy clia khach du

lich quéc té trén thi trudng du lich Viét Nam.
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Chuong 4
GIAO TIEP TRONG DU LICH

1. KHAT QUAT CHUNG VE GIAO TIEP

1. Khai niém giao tiép

Giao ti€p 1a mdi quan hé hay ti€p xic giita con ngudi v6i nhau trong x3 hoi
loai ngudi. D6 1a qud trinh trao déi thong tin, nhan biét va tdc dong 1an nhau trong
quan hé gitta ngudi véi ngudi d¢ dat duge muc dich nhat dinh.

Giao ti€p c6 trong moi hoat dong clia con ngudi. NS vira 13 nhan t6 hinh thinh
va phdt trién nhan céch, vira 13 phuong tién thé hién nhan cich.

Qud trinh giao ti€p thuc hién cdc chice ning co ban:

- Chikc ndng théng bdo: 1a truyén tin hiéu. Chic ning ndy ¢ ci & ngudi va
dong vat. 8] dong vat, chitc ning thong bdo thé hién & diéu bé, nét mat, 4m thanh...
dugc goi la giao ti€p phi ngon ngilt. Con & ngudi, véi sy tham gia ciia hé théng tin
higu II, chiic nang thong béo, truyén tin duge phdt huy 16i da, né ¢ thé truyén di
bat cir théng tin nao. Chifc nang thong bo thudng thé hién & hai phia: chi thé giao
ti€p va khéch thé giao ti€p, nhdm myc dich thda min nhu ciu tinh cam hay nhu
cau ti€p xic, giai tri.

- Chiic ndng diéu khién, diéu chinh hanh vi (chi c6 & con ngudi). Khi tiép xiic
trac d6i thong tin v&i nhau, cdc chil thé giao ti€p ¥ thitc duge muc dich, noi dung
giao ti€p, tham chi ludng dugc két qua trong qud trinh giao tiép. P& dat duge muc
dich, céc chi thé thudng linh hoat theo tinh huéng thoi co mi lua chon, thay déi
céch thirc hodc phuong huéng, phirong tién giao tiép cho phit hop. Chite niang didu
khién, diéu chinh hanh vi trong giao ti€p thé hién kha ning thich nghi 1an nhau,
kha ndng nhan thirc va ddnh gid 14n nhau cla cdc chu thé giao ti€p. Mat khic nd
con thé hién vai trd tich cyc clia cde chii thé trong giao tiép.

Trong moét cong dong xa hoéi, con ngudi quan hé v6i nhau thong qua giao
ti€p. Méi loai quan hé c6 nhimg nét dac thii riéng, nén giao tiep ciing cd nhimg séc
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théi twong ting. Giao tiep trong du lich phan anh mai quan h¢ gifta khédch du lich
va ngudi phuc va du lich, chat lwong san phdm du lich nhu the nao la tuy thuoc
vao van héa trong giao tiép & méi ¢4 nhan cu thé. Giao ti€p du lich chinh 1a tao nén
cam xiic, mdi thien cim, sy gin giii, higu biét Ian nhau gifta khach du lich va
ngudi phuc vy du lich.

2. Cac loai hinh giao tigp

Giao ti€p tham du trong moi hoat dgng ctia con nguoi, cho nén ¢é nhiéu cich
phan chia ma cé nhiéu loai hinh giao tiép.

2.1. Theo khoang cich, c6 2 loai: giao ti€p truc ti€p va giao tiép gian tiép

- Giao tiép truc tiép: 1a loai hinh thong dung nhat trong moi hoat dong cda
con ngudi, trong dé cdc de6j twong giao ti€p truc ti€p gap g nhau va thudng ding
ngén ngir néi va bi€u cam.

- Giao 1iép gidn tiép 1 loai hinh giao ti€p phai thong qua mot phuong tién
trung gian khdc nhu thu tiy, sich bdo, dién thoai, vo tuyén, fax...

2.2. Theo s6 ngudi tham du treng cudc giao tiép

- Giao tiép song phuong: Hai ngudi ti€p xiic vdi nhau.

- Giao tiép nhém: Giao tiép trong gia dinh, lang xém, co quan...

- Giao tiép xd@ hgi: Quang giao tim cé qudc gia, qudc 1€,

2.3. Theo tinh chat cia giao tiép

- Glao tiép chinh thiic 1a loai hinh giao ti€p ¢6 sy 4n dinh theo phap luit, theo
mot quy trinh dugc thé ché héa (hoi hop, mit tinh, hoc t4p...).

- Giao tiép khong chinh thirc 13 loai hinh giao ti€p khong bi rang budc bdi
phdp luat thé ché, mang nang tinh ¢4 nhan (giao tiép trong vui choi, gidi tri...).
Loai hinh giao tiép nay thudmg tao ra bdu khong khi dim &m, vui twoi, than mat,
hi€u biét 14n nhau.

2.4. Dua vao phuong tién giao tiép, 6 3 loai: giao ti€p bang ngon ngiy,
giao ti€p phi ngon ngir va giao ti€p vat chat.

- Giao ti€p bing ngén ngit: con nguoi sir dung tiéng néi va chi viet giao ti€p
vOi nhau.

- Giao tiép phi ngén ngil: con ngudi giao tiép véi nhau théng qua hanh vi, cir
chi, nét mat, 4nh mit...

- Giao ti€p vat chift: giao ti€p qua hanh dong do6i véi vat thé.,

Ngoai ra, néu dua vio dic diém hoat dong clia con ngudi thi g1ao 1i€p vo ciing
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phong phii. C6 bao nhiéu loai hoat dong thi ¢ bay nhiéu dang giao ti€p (giao tidp
kinh doanh, giao ti€p su pham...)

3. K¢ nang giao tiép

3.1. Khdi niém

K¥ néng giao tiép 1a kha nang nhan biét nhanh chéng nhing bidy hién bén
ngoai va dodn biét dién bién tam [y bén trong cha con ngudi (véi tr céch la déi
frong giao ti€p) trong qud trinh giao tiép. Dong thoi biét sir dung phuong tién
ngon ngfr, bi€t cich dinh huéng dé didu chinh va diéu khién qua trinh g1ao ti€p dat
hiéu qua.

3.2. Céc nhém ky nang giao tiép

3.2.1. Nhom cdc ky ning dinh hwdng: nhom céc ky ning nay duoc bicy hién
& kha nang dya vao tri gidc ban ddu vé cic bi€u hi¢n bén ngoai trong thoi gian va
khong gian giao tiép dé doan biét moét cach tuong ddi chinh x4c cdc dién bign tam
Iy dang dién ra trong doi tuong, trén ¢ s¢ d6 dinh huéng mot cach hop 1y cho méi
quan hé tiép theo.

Nhém k¥ ning dinh hudng bao gém:

- K¥ nang tri gidc: cin ct vio bidu hién bén ngoai ma phan dodn tam ly.
Ngudi ¢6 k§ nang tri gidc t6t ¢6 the da dang phat hi¢n nhimg dién bieh tam Iy clia
d6i tuong giao tiép.

- K¥ nang chuyén tir tri gidgc vao viéc nhdn biét cic dic diém vé nhu céu, dong
¢0, sO thich c4 tinh cla d6j tugng giao tiép.

* Ren luyén cdc k§ ndang dinh hucng:

+ Hiéu 15 “tiéng néi” clia ngon ngit co thé.

+ Reén luyén kha niing quan sat, tich liiy kinh nghiem trong qud trinh séng.

+ Quan sit thuc nghiém bang cac tranh anh, biang hinh.

+ Tham khao kinh nghiém dan gian, khoa hoc tuéng mao...

3.2.2. Nhom cdc ky rdng dinh vi: 1A nhém k¥ nang c6 kha nang x4ac dinh
ding vi tri’ giao ti€p dé tir d6 tao di€u kién cho ddi tuong chir dong. Thye chat day
1a k¥ nang biét cdch thu thap va phan tich, xir 1y théng tin.

* Ren luyén cdc ky nang dinh vi: )

+ Reén tinh cht dong va didu tiét cic ddc di€m tam 1y clia ban than.

+ Dénh gid ding vi tri théng tin cha minh va ciia dai tuong giao tiép.

3.2.3. Nhom kj ndang diéu khién qua trinh giao tiép: biéu hi¢n & kha nang
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16i cudn, thu hit d6i tuong giao tiép, biét duy tri hing thd, su tép trung chi y clia
d6i tuong. Nhém k¥ nang diéu khién gom:

- K¢ niing lam cht trang théi tinh cam khi ti€p xdc va kha nang o kiém ché.

- K§ nang lam chi cdc phuong tién giao ti€p: ngdn ngit va phi ngon ngit.

* Rén luyén cdc ky ndang diéu khién qud trinh giao tiép:

+ Hidu 13 doi tuong giao tigp: sd thich, théi quen, thi vui. . .clia d6i tugng giao
tiép.

+ Nang cao trinh do vin héa, trinh d6 nghé nghiép va béi dudng nhan cach
chia ban than.

+ Luon chan thanh, ¢di md, tr tin, khoi hai, di dom va cam thong.

+ Luén tu chu, bao dung va do luong.

4, Phong cach giao tiép,

4.1. Khai niém

Phong cach giao ti€p 14 h¢ théng phuong thic ing xir 6n dinh cla cd nhan
trong qué trinth giao ti€p. N6 bao gom mot hé théng hinh vi, cir chi. 18i ndi... duge
sir dung trong qud trinh giao tiép.

Phong cich giao ti€p clia c4 nhan chiu sy chi phdi clia cdi chung (loai ngudi),
ci dac thit (cong ddng) va céi ca biét. T dac diém trén, cu triic cha phong céch
giao ti€p dugc tao bdi tinh chuén muyc va tinh linh hoat. Mitc d¢ cha hanh vi van
minh trong giao tiép cha c4 nhan dugc ddnh gid thong qua ciu tric nay.

Tinh chudn muc biéu hién & nhitng quy udc (dudi dang truyén thong dao ditc,
1€ gido, phong tuc, tap quén) va nhimg quy dinh khéc. Day 12 nhing tic phong
hanh vi rat 8n dinh, bén chat do tinh chdt cia hé thong thin kinh qui dinh va do
nhitng phan xa cé diéu kién di dugc ciing ¢6 khé bén viing trd thinh théi quen cua
cé nhan trong ¢ng XU hang ngdy quy dinh.

Tinh linh hoat biéu hién & trinh do van héa, hoc van, kinh nghiém, trang thai
tam 1y, 4o tudi, gi6i tinh va dac diém nghé nghiép clia mbi cd nhan. Déy la nhiing
* hanh vi, ¢l chi rat linh hoat, co dong xuat hién bat thudng dé giip cho con ngudi
mau thich ing véi su bi€n dong clia hoang canh. N6 la nhitng kinh nghiém tng XU
chia ting c4 nhan do do nhay cam clia bd 6c¢, clia tri tué méi nguoi, tao ra sy tng xi
linh hoat trong timg tinh hudng cu thé.

Phép lich su trong giao ti€p 1a mot trong nhimg tiéu chudn dé dénh gid phong
céch giao ti€p cha cd nhan.

Phép lich sir dugc ciu thanh bdi:
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- Trang phuc, vé sinh c4 nhan.
Cach chao hoi, bit tay.
Tu the trong giao tiép.

- Ngon ngif trong giao ti€p.

Ngay nay, nhiéu doanh nghi¢p da ap dung tiéu chuin 4S: woi cudi, lich sy,
maut le vi chan thanh (Smile, Smart, Speed, Sincerity) dé tuyén chon va huan
luyén nhan vién.

4.2. An tuong ban dau trong giao ti€p

An tuong ban ddu 13 khi gap nhau déng thoi ngudi ta vira nhan xét va danh
gid, vira ¢6 thién cam hay 4c cAm ngay tir phiit ddu tién khong chd phéi nghién
ciu, khao sat hay thi nghiém ...

An tugng ban ddu 13 y&u t& rét quan trong trong giao ti€p. Su nhan biét, danh
gid va lya chon 1an nhau trong qué trinh giao tiép phén I6n chiu s chi phéi cha 4n
tugng ban diu (cam gidc ddu tién).

Cau tric tam ly cha &n tugng ban ddu bao gém:

- Thanh phdn cim tinh (chi€ém wu thé) gém nhitng d4u hig¢u bé ngoai nhu:
trang phuc, dung mao, ctr chi, diéu b6, giong néi...

- Thanh phan 1y tinh (logic) gém nhimg dau hiéu vé phdm chét c4 nhan (tinh
cach, tinh khi, nang Iuc).

- Thanh phén cdm xiic: gém nhitng d4u hiéu biéu hién tinh cam (véu, ghét)
tiy theo mac hdp dan thdm m¥ bén ngodi. Ban chat clia 4n tgng ban ddu chinh 14
thdng qua cic kénh cdm gidc ma c4 nhan ¢é dugc cdc cam gidc va sy tri gidc ban
ddu vé ngudi tiép xc véi ho. Su tri gidc ban dau tao ra &n tugng ban ddu vé ngudi
déi thoai. Va vi vay khi giao ti€p vdi ai dé, ta nén co gang gay dugc thién cam ban
dau véi d6i tuong, chinh né 1A c4i chia khéa clia thanh cong trong cédc giai doan giao
ti€p ti€p theo.

TruGe khi giao ti€p, ¢4 nhan thuding c6 SU tudng tugng vé déi tuong ma ho sé
gap. Su tuéng tuong ndy chiu su chi phéi cia cic hiéu iing:

- Hi¢u tng “hao quang”: cAm nh4n va danh gid déi tuong giao tiép theo hinh
anh khu6n méu cé tinh ly tudng héa, theo cdc nghé nghiép va cac kidu ngudi khic
nhau. Cam nhan nay thuding hay xuat hién khi ta ti€p xic v6i nhitng ngudi 1am
viéc trong nhitng nganh nghé hay co quan, 6 chitc cé 1i€ng tdm ma tén tudi vi
thanh tich coa hE} da duge khang dinh trong xa hoi.

- Hi¢u ting “déng nhat”: cim nhan vA ddnh gid doi tugng theo cach dong
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nhét ngudi dé véi ban than, theo kiéu “tir bung ta suy ra bung ngudi”. Hodc dong
nhit ho véi ddm déng trong timg loai nghé nghiép va kiu ngudi.

- Hi€u ting “khéc gi6i™: cho rang doi tugng 1a ngudi “ngoai dao” vdi linh vyc,
chinh ki€n hay sw quan tam clia minh, tir 46 chuén bi tam th€ giao tiép mang tinh
hinh thifc, lich sy hodc chinh phuc. )

- Hiéu tng “khoéng cach x3 hoi”: ngdm so sdnh vi thé, vai trd XA hoi, tén tudi
cha doi tugng vé6i ban than dé chudn bi tu the giao ti€p tr cho 1a thich hop.

- Hi¢u ng “dia 1y”": nhing 4n tugng hodc hiéu biét clia ban than ta vé mot xif
s& hay viing dat nao dé, vé con ngudi, tap qudn, van héa clia ho vi ta gan hinh dnh
cua ho véi nhitg an tugng va sy hiéu biét mang tinh chil quan dé.

Céc hi¢u (g nay thuc hién theo co ché “yéu nén t6t, ghét nén x4u”. Do hiéu
ling nay ma 4n tuong ban déu trong giao ti€p c6 thé trd nén tich cuc hay ngugc lai
va tlr d6 anh hudng tryc ti€p dén két qua cha hoat dong.

IL. GIAO TIEP TRONG QUA TRINH PHUC VU KHACH DU LICH

Qua trinh phuc vu va ban nhimng dich vu, hang héa cho khéch du lich bao gbm
3 gial doan chinh:

- Pén ti€p khach du lich.

- Bap tng nhitng nhu ciu cha khach trong qud trinh phuc vu.

- Tién khach.

Suf giao 1i€p clia ngudi phuc vu véi khdch du lich & ¢a 3 giai doan nay déu phai
dugc chd ¥, coi trong. Nhitng &n tuong lic ddu va cudi 1a nhimg an tugng manh
mé nhat, ghi nhé nhat.

1. Bén tiép khach

Bén tiép 1a mot trong nhig chusn myc cha phép lich su trong giao ti€p. Pén
ti€p khdch, d&i véi ngudi phuc vu, bat ddu khi khéch du lich ti€n dén gan chd lam
viéc clia ngudi phuc vu. Sy gap g giita khach du lich va ngudi phuc vu duge biéu
hién bang mdi quan h¢ nhan mat va chao hdi. Ngudi phuc vu phai chii trong dén
16 chao hoi hon ngudt khdch dé t thai d kfnh mén. Qua 13 chio hoi néi 1én sy
quan tam, chi y t6i khdch véi céi nhin triv mén, ny cudi than mat, rang ro.

An tugng ddu tién cla khdch duge hinh thanh qua c4i nhin diu tién vé khach
san, phong &n, quay phuc vu, ngudi gic cong, ngudi phyc vu (mang vic hanh 1y,
ti€p tan...). Do vay, ngudi phuc vu phai c¢6 sir chuin bi t6t vé trang phuc v trang
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di€m, day 1a bi€u hién hinh vi giao ti€p c6 vin héa. Ngoai ra. ngudi phuc vu phai
thyc hién nghiém tiic va thuan thyc phép x3 giao trong du lich {cich chao hoi, bat
tay, tur thé, tdc phong trong giao 1iép...).

* Nhing cu xit khong diing mugc ciia ngudi phyc vit, nén tranh.

- Théi d¢ thé o, chidn nan, cau ¢6 va mét moi khi dén khich.

- Khong chd ¢ dén khach hoac ti€p tuc néi chuyén véi ban beé clia minh khi
khéch vao khdch san.

- Nhiing cau néi thi€u sit an cdn, niém nd; dua ra nhimg cau hdi coc 16¢ hoic
chi im lang.

- Udng rugu trong gid 1am viéc.

- Gay phién ha cho khich. ..

Trong nhiing trudng hop khich gap su ti€p d6n khiém nha, ho s& ¢6 tam trang
am tinh, kho 1ong b tién ra sir dung dich vu. Hodc néu ¢6 mua san phdm du lich
ho s€ c6 nhilg an trong x4u vé ngudi phuc vu va doanh nghiép du lich dé.

Nhi€u khi, ngudi phuc vo dang ban mét cdng viéc nao dé thi khach dén,
trong trudng hop nay, nhat thiét phii ngimg ngay cong viéc ciia minh la1, chaoc hoi
hoac xin 16i khach chds d€ sé phuc vu ngay sau dé.

2. Bap (ng nhimg nhu ciu cta khach trong qua trinh phuc vy

Day 1a qud trinh chit yéu nhim chuyén giao san phém tir [inh vuc “san xudt du
lich” sang “tiéu diing du lich”. Muc dich chinh cfia giai doan nay 1a lam sao dé
khich nghe va lam theo ¥ ngudi phuc vu. Trong qué trinh nay thudmg nay sinh
mau thudn v 1gi fch. Ngudi khéch bao gidy cling mu6n mua ré, con ngudi cung
cdp dich vu bao gidy cling mudn ban dit; mat khic méi bén lai ¢6 sd thich va tinh
cich riéng. Khich du lich ciing khong quan tam va ciing khong cén hiéu ngudi
phuc vu du lich ma chi doi héi. Do vay, ngudt cung cAp dich vu phai biet dung hoa
quyén lgi va tinh cdch coa minh véi khdch.

* Dot véi khdch du lich:

- Néu lén yéu cu (tim hiéu vé nhiing dich vu, hang héa cia co s& du lich).

- Céc nhu cdu va thi hiéu cha khich duge hinh thanh va ho nay sinh sy quan
tam va mong mudn duge str dung dich vu va hang héa.

- Sau khi can nhic ho quyét dinh sir dung dich vu va mua hang héa. Su quyét
dinh nay rét khdc nhau tiry thuoc vao gié tri clia san phdm, muc dich, dong co cta
chuyén di cGa du khéch.

Diéu nay dua dén su phong phi, da dang cha néi dung ti€p xiic giira khdch
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véi ngudi phuc vu. Do thsi d6 va cich cu xir cia khich trong méi quan hé véi

¢6 nhitng dong co khéc nhau: lan mua hang nay 1a nhiing dong co hop 19, 1an khac
1a vi nhitng déng co khong hop 1y (choi tréi, bt chude hoae ¢6 thién cam, vi né
nguth phuc vu). Dsi véi cac sin pham du lich méi la, khach thuong ¢6 hanh vi tien
dung khong theo tinh chat thudmg ngay, ho thich tim hidy cu thé vi than trong
hon. Diéu ndy lam cho cong viéc clia ngudi phuc vu du lich phuc tap, va khé khan
thém. Vi vay, bit buoc ngudi phuc vy phai 6 hiu biét va ¢6 trach nhiém trong
nghé nghiép ctia minh,

* D61 voi ngui phuc Vi

-Nghién cttu “cAu”. Tai diém dy lich v6i hoan cénh xa la, nhiéu didy bd ngd,
cho nén khich thudng cé tam Iy e ngai. Muc tiéu clia ngudi phuc vu 14 phai khoi
day nhu cdu, huéng din nhu ciu clia khich. D€ dat dugc muc tiéu ndy, yéu ciu
ngudi phuc vu phai:

+ C6 nu cudi hén nhién, thdi d6 coi md, khéo 1éo véi nhitng cau héj mang tinh
kheu gai, kich thich tinh 1 mo von ¢ & con ngui.,

+Qua giao tiép, trao déi ban day vé; khdch phéi ndm duge nhu ciu ciig khich.

+Am lugng, nhip digu, tir ngit va cdch dién dat khi trao dé; Vv6i khéch du lich
cling tao diéu kién cho viéc két thic sy phuc VU mot cdch 6t dep.

- Gidi thiéu, minh hoa dich vu v hang héa.

Sau khi d4 ndm duge “cdu”, ngudi phuc VU cén gidi thiéu san phdm va dich v
ma no twong 1ing véi s thich cia khéch. Lic nay, ngudi phuc vy cén bay o su
quan tdm, chi y clia minh vd; khdch, trong b4t cif tinh hudng ndo ciing phai bink
tinh, kiém ché, diéu chinh hanh vi va xlic cim clia minh.

Muc dich chinh trong giai doan nay 12 Iam cho khdch sdn sang tiéu dung san
pham hoic fira ciing 1a co hoi dé gidi thieu san pham cdia minh cho khdch biet. Vi
vay, doi hoi ngudi phuc vu phii c6 su hi€u biét vé k§ thuat va dac diem cua timg
loai dich vu hang héa ma minh g161 thiéu v6i khach.

- Lang nghe ¥ ki¢h ciia khach. Thei di€m ndy, ngudi phuc vu phai biét [am chi
ban than, c6 phan (ng binh tinh, than trong va lich thiép truge quyét dinh ctia khich,

- Thanh to4n, trao dich vu cho khach va két thic viée phuc vu. Ngudi phuc vy
phéi ciing ¢4 long tin cho khach vé quyét dinh tiéu diing 1 phu hop va diing dén,
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+Chi ¥ vao viec dém tién nhing dimg d€ cho khach thay viec d6 (vi nhu 6
thé tim cdch goi chuyén hodc tim ¢6 khen ho vé c4i gi d6),

+ Pém xong, nhic lai s6 tién ma khach dua, dimg voi b tién vao két dé phong
ngira sy d6i, choi c6 the xay ra.

3. Tién khach _

Ngudi phuc vu du lich khong nhitng phéi niém né an can khi dén khach ma
lic tién khéch ciing phai hét siic an cdn va nong hau dé khdch ra di con gitrlai tinh
cam 16t vé minh va co s& kinh doanh du lich.

* Khi tiéen khdch cdn luu y:

- N6i 161 cam on khéch.

- Tién khéch ra tan cira dé chio lan cudi, chic tung va hen gap lai.

- Ngay ca nhimng khéch khong ti¢u ding san phim du lich ciing phai ¢4 thai
d6 nhw véi khéch tiéu ding san phdm.

1. MOT SO NGHI THUC GIAO TIEP CG BAN TRONG HOAT
PONG DU LICH

1. Dién thoai

bien thoai 12 mét cong cu lam viéc quan trong cla nhiing ngudi hoat dong
trong linh vuc du lich, dic biet 1a & céc hing 1t hanh, khdch san, van phong... Biét
st dung c6 hi¢u qua cong cy lao dong nay 13 mot diéu cdn thict dé cho cong viéc
thanh céng.

Giao ti€p qua dién thoai 13 mat hinh thic giao tiép gidn ti€p, ngodn ngit néi 1
phuong tién chinh d€ trao déi thong tin vdi khich, do d6 mudn gay thién cim vdéi
nhau chi ¢6 the biéu hién qua giong néi vi cich néi. Xudt phat tir nhitng dac diém
trén, khi giao ti&p qua dién thoai, cdn luvu ¥ mét s6 van dé sau:

* Khi nghe dién thogi: nén nhéc mdy ngay khi hdi chuéng thit hai vira dg
xong. Cau néi ddu tién phai xung danh va niém n& chio ngudi goi d€n mot cich
lich su. Viéc xung danh cin ching t6 noi dung dam thoai mang tinh chat nghiém
tiic. T4t ca nhitg cau hai, nhitng c4u béng dia, suong si (tuy theo mufc dé quan
he) chi c6 thé sir dung sau khi ¢4 2 ben déu da biet vé nhau. Néu buoc phai hoi,
hay héi tir t6n va lich sy “lam on”, “xin 16i”, “cho phép”...

- Néu chua thé néi chuyén ngay, hay dé nghi ho hodc ban goi dién lai sau,

- Néu nguoi goi muén 84p ngudi khéc thi xin chd (ch ¥ cdch ddt may).
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- Néu duge nhén tin thi phai ghi ddy di, chinh xdc noi dung thong tin va
truyén dat kip thdi.

- Né&u khong mudhn tra 151 dién thoai, ¢6 thé nhd ngudi khic néi © Ong (ba)
khong thé trd 191 dién thoai ngay dugc. Xin ong (ba) cho biét tén dé t6i bdo ong
(ba) Ay goi lai...” hodc Ong (ba). .. khong c6 nha, t6i ¢6 thé chuyén 1&i gitp 6ng
(ba) duogc khong a”’

- Phai khéo leo va kin ddo khi ban bac véi ngudi khdc lic dang ti€p chuyén
trén may dé tranh trudng hop ngudi dang goi dén nghe duge sy ban bac cba ban,
ké ca ban 14y tay bit ng néi.

- Khong nén diing 2 cich ndi khdc nhau trong mét cudc dién thoai khi phét
hién ra ngudi dang o dau day kia khong phai 1a nguti dang mong dgi.

- Hay tu quyét dinh trudc méi khi cé chuong dién thoai reo 1 ban ¢é thé tiép
cii dién thoai Ay khong. Ditng bao gidy dé dien thoai d6 chuong ma khong c6 ngudi
tra 101 hoac tra 11 cham. Su tra 131 nhanh chéng khi duge goi s& gay 4n tugng tét
vé hiéu qua cong viéc _

- Khi muén cét dién thoai, ban c6 thé lich su, “Té1 dang voi™..., “T6i dang cho
mot cudc dién thoai dudng dai”...

* Khi goi dién thoai:

- Can kiém tra s6 dién thoai cho ding va chd thdi gian cho ngudi dwoc goi
dién thoai tra 16i.

- Hay xung danh ngay va xin ngudi cén gép.

- Cdn chufn bi chu ddo néi dung dam thoai. Di thing vao n6i dung chinh bing
nhitng cau ngén, gon, chinh x4c.

- N6i vira di nghe véi thdi do 1€ phép, nhi nhan, tinh cam.

- Néu ngudi minh can gip khong ¢6 & d6, cin xin nhén lai.

- Khi dang lién lac ma tu nhién mdt, phai goi lai ngay.

- Néu goi nhdm s6 phai xin 161 va nhe nhang ciip may.

- Hay tinh todn thoi gian goi dién cho phi hgp: v6i cong viéc, vai sinh hoat
clta ngudi nhan dién thoai. ..

* Mot s6 didu luu y:

- Tranh lam dung dién thoai clia nguoi khéc, ctia cong s, khdng nén goi dién
thoai qua lau trong phong lam viéc cé dong ngudi.

- Trong khi dam thoai ¢a hai bén chi ¥ hoi nhau xem nghe ¢6 rd khong?

- Ngudi goi dién cht dong gdc mdy trudc ngudi nghe, mac di ¢a hai bén di
théa thuin cham dift cude trao déi.
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- Trudc va sau dam thoai dimg queén chao, xin 16i, cdm on.

2. Cong van - thu tin

bay 1a mot trong nhimg phuong tién phd bién nhat trong giao ti€p xa hoi.
Trong hoat dong du lich, cong van - thy tin c6 néi dung lién quan dén su sdp dat
moi quan hé 14n nhau. Coéng vin - thu tin mang tinh chat chinh thirc nhuy mot co
sd phdp Iy trong quan he cong tac giita cic doanh nghiép.

‘Thong qua hinh thic va noi dung cla céng van - thr tin, ngudi ta ¢6 thé danh
g1d dugc trinh 9, nang luc, tinh csch cla ngudi chii né. Ciing théng qua dé ma uy
tin ctia doanh nghi¢p dugc coi trong hay bj ha thép.

Do vay khi giao tiep bang cong van - thu tin can chy 2

- Hinh thitc bdo dam tinh trang trong theo khuén méu sin:

+ Gidy viét thu, phong bi in sdn tén ciia co quan.

+ Mau gidly: tring hodc kem sifa.

+ Khd gidy: 18x26.

+ Phan ddu bén trai in tén doanh nghiép, dia chi giao dich, s¢ dién thoai, s6
fax, s6 tai khoan, s& thu tin.

+ Phan ddu bén phai ghi noj dén, ngay thang nam.

+ DE cich khodng 3 cm, dé Kink g, ..

Chi y: Khong ghi tit, phong bi phi hop v6i khd gidy.

Ngoai phong bi ghi 5 dia chi ngudi giri, nguoi nhan, noi nhan.

- No6i dung:

-+ Van phong phai r5 rang, mach lac, diing chinh td, ding ngit phdp ngon ngiy
sir dung, Néu cong van c6 tén phai phit hop véi noi dung céng vin cla né.

+ Trinh bay nhiing thong tin quan trong nhat, khong duge néu nhidy noi dung
khdc nhau bing mét cong van - thu tin. Théng tin phai da, 5 rang, dé hiéu,

+ Chi diing mét mat gidy. Méi ¥ tudng méi déu phdi xudng dong,

+ Cac mon ti€n, ngay thang dugc diing chif s6.

+ Cudli thu phai ky ten va ddng ddu (néu co).

+ Trude khi giti phai ra soat va kiém tra lai.

Luu y:

+ Néu ¢ong vin dénh mdy thi phdi ky tén tryc tiép.

+ Néu cong vin viét tay can chon mau muc phil hop.

3. Danh thiép
Trong hoat dong kinh doanh du lich, danh thiép ddng vai trd quan trong trong
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viéc thi€t 14p cdc m&i quan he cong tac va c¢d nhan. Tam danh thiép khong chi 1a
chi€c cdu néi, 12 phuong tign giao ti€p ma cdn 12 hinh thic quang cdo hitu hiéu
cho doanh nghiép.

Trong quan hé chinh thic ciing nhu khong chinh thite, tém danh thi€p can
dugc trao truc tiép. Tiy thuoc timg quac gia ma vigc chi dong trao danh thi€p cé
khéc nhau.

Cén ¢t vao tinh chat, muc dich clia mai quan he, ¢$ 2 loai danh thiép:

3.1. TAm danh thiép chinh thic: Loai ndy s&r dung trong cdc méi quan hé
chinh thiic, ¢é tinh chit trinh trong va phai tuén theo mot s6 qui ude nhat dinh khi
stt dung né 1am phuong tién giao tiep:

- V¢ hinh thtc:

+ Kich thuée: 9,3 x 6 x 0,1 em.

+ Gidy dic bigt, mau sdng ( tring, kem sita, vang ).

+ In chif chan phuong, in mot mat.

- V& noi dung: Trén ddu chia t4m danh thi€p in tén co quan (chit in nhé hon so
Vi t€n ngudi trong danh thiép). §§ gita ghi r6 ho v tén (chit to), dong dudi ti€p
theo ghi r6 mét chie vu quan trong nhat. & géc dudi sit phai, trai (hoic ¢4 2 bén)
ghi ro: dia chi, dién thoai va fax,

3.2. Tam danh thiép khong chinh thie: loai nay st dung chi y&u trong cic
m&i quan h¢ khéng chinh thiic, mang tinh chét quan hé ¢4 nhan; khong nhat thiét
phai hda toan tuan theo cic quy ude nhu tdm danh thi€p chinh thic. Trong noi
dung chi can ghi 5 ho,tén, dia chi, s¢ dién thoai nha riéng.

Tam danh thi€p dung dé giao dich trong cac trudng hop sau:

- Bat méi quan he.

- Gui 34 cam ta, chic mimg, bay t6 su hai long, giri 13i chia budn,

- D61 vdi tam danh thi€p khong chinh thiic ¢6 the sir dung lam gidy mai hoac
101 mani.

Luu ¥:

+ Ding danh thiép dé nhan 1 mai, tir chéi 10§ moi thi glri bang thu.

+ Theo nguyén téc clia phép lich sy, sau 24 gi0 nhan duoc 10t moi phai héi am.

+ Khi s&r dung 1am thiép mai can phéi hét siic chii ¥ tGi hinh thitc, noi dung
cora thi€p moi va cach gii. Toi ky la lam du, tdy xéa, khong ding ho tén, 1oi [&
rudm ra, khoa truong,
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4. Fax

Fax ]a phuong tién truyén va nhan tin vé tuyén bang hinh dnh. N6 tir dong
chup lai mét trang tin va truyén t6i mdy Fax nhén tin. My nay ciling tu dong in
toan bo noi dung thong tin qua bang gidy.

5. Internet )

Day 12 loai hinh giao tiép qua mang. O Viét Nam d3 néi mang quoc gia va
quéc t€. Lirgng thong tin chita trén mang rét Idn, né 6 thé truyén di tat ca cic may
vitinh tham gia n6i mang. M6i mdy vi tinh mang ma s6 riéng, ching ta c6 thé nap
tdt ca cac thong tin cdn truyén vio may cla minh va goi tat cd cdc loai thong tin
ma cac may khdc da nap (theo mi sd riéng).

6. Mét 0 1€ nghi cia giao tiép

6.1. Chao hoi

Chao hoi a cur chi ban dau gap nhau hay khi két thic cudc giao tiép. N6 thé
hién théi do, tinh cam ciia con ngudi trong hoat dong giao tiép, nham ciing g va
duy tri m6i quan hé giifa hai bén.

Chao c6 thé bing 13 chao, ¢6 thé bang mot cau hoi. N6 khong nhitng thé hién
su vul sudng, théan tinh, kinh trong, lich st ma d6i khi ¢on chia sé cA ndi buén, su
luu luyén... Do d6, chio hoi phai thé hién ding ndi tam, trang théi, tinh cim gita
2 bén. C6 nhiéu cich chao hoi déi vai tirng doi tugng khdc nhau. Chio hoi ¢é thé
dung ngon ngit néi két hop hodc chi ding ngén ngit biéu cam.

* Nguyén tdc chao: .

- Ngudi duge ton trong bao gio ciing duge ngudi khic chio trude (cap dusi
chao c¢ép trén, ngudi phuc vu chao khich, ngudi it tuéi chao ngudi cao tudi...).

- Khi dén gén thi chao nhau bang 151. Néu dang ngoi phai ding day, trudng
hop khong ding lén dugc phai gat ddu dap 1€. Dang di ¢6 thé chao nhau béng tin
hig¢u: gat dau, mim cudi, vay tay... |

- Cau chéo theo timg tap quan. Chao nhau trong tu th€ dang hoing, lich s, td
16 tinh cam v6i ngudi minh ti€p xiic. Khi chao phai nhin vio mit d6i tugng, khong
chao khi ngudi khic dang giai quyét viéc riéng tu.

- Chao trong di€u kién déng nguoi (tiéc, hoi nghi. ..). Khong nén di chio tat
ca moi ngudi, thudng chi chao ngudi chi, nhitng ngudi con lai chi gat ddu, mim
cudi. Néu 1a mot ngudi c6 dia vi cao chi gio tay hodc ndm hai tay gio cao, gat dau
mim cudi chao v6i moi ngudi.
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Neéu ngudi ban mudn chao cing di v6i mot nhom dong, phai chio ¢4 nhém.
Chao khich truée, chao ngudi than sau.

- Khéng chao khi dang chay, dang di xe va rdt khong lich su khi vira nhai keo
cao su vira chao.

6.2. Bat tay

Bat tay nhau 1a mot théi quen thong dung. C6 nhidu kidu bé tay. Bét tay biéu
dat su hoa binh, hitu hao, thong cam, cam on, khoan dung, kinh trong, xin 13i.
Nhung cu thé bat tay thudng tuan theo nhiing quy tic:

- Trudc - sau: chu nha, phu nit, cdp trén gio tay truéc.

- Nhanh - cham: kip théi dén nhan khi ngudi ta dua tay bit 12 biéu thi su nhiét
tinh, tinh cam chan thanh va him hio.

- Manh - nhe: cam chic tay, cudng d6 vira phai.

- Lau - mau: tdy cdc trudng hop cu thé. Thong thudng théi gian cam tay twong
duong véi thai gian chao héi.

- Khi bat tay: ngudi hoi nghiéng vé phia truéc, mét nhin vao d6i tugng, vira
bit tay, vira chio hoi gisi thiéu kem nu cudi hén nhién.

Luu y: -+ Nam gi6i khi 1am quen khong nén chia tay cho nit gisi.

+ N€u c6 ngudi gidi thigu thi nén gio tay ra trudc.

+ Khi tay ban thi to ¥ xin 161, khong deo gang dé bit tay (trir phu ni). Trong
truong hop tay dang ban, c6 thé xin 181 vi chia tay ra d€ d6i tuong ndm vao c6 tay.

+ Khong bit tay hai ngudi ciing mét liic, bit tay chéo nhau, qua mat, qua dau
nguoi khac.

+ Khi bi€t ngudi déi dién c6 tan tat & tay khong dua tay cho ho bit.

+ Khong nén dimg dudi thap bat tay ngudi trén cao va nguoc lai.

6.3. Gidi thiéu lam quen

Sur gidi thiéu dién ra khi cudc gap g& c6 nhiéu ngudi tham gia. Gidi thieu dé
nhiing ngudi giao ti€p nhan biét vé d6i tuong ma minh cé quan hé¢, gidi thiéu
mang tinh chat nghi thic 1a chi y&u. Loi gidi thiéu ¢ thé gay nén &n tirgng t6t dep
vl moi ngudi trong cudc giao tiép.

* Nguyén tdc co ban trong sy gici thiéu;

- Gi6i thiéu ngudi it tudi véi ngudi c6 i tac cao hon.

- Cap dudi cho c4p trén.

- Nam cho ni.

- Ngudi phuc vu véi khich.
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- Néu dong ngudi, nhitng nhguéri dugc gidi thiéu ciing phai c6 sy sip xép
(gidi tink, tudi tac, dia vi X3 hoi, khich chil) va cusi cung la tr gidi thiéu cha ngudi
gidi thiéu.

- Truong hap hai doan ciing tiép xic: doin chil nhi hoac doan nao dé xudng
tiép xiic chll dong gidi thiéu doan minh trudc.

* Cdch thitc gidi thiéu:

- Ngudi ¢6 méi quan he quen biét moi ngudi hoic ngudi chli nha thudng la
ngudi phdi chil dong diing ra gidi thieu nhimg ngudi chua quen bist véi nhau.

- Khi giGi thi¢u phai tao ra s chii ¥ cho moi ngudi, hudng ca ban tay va mat
vé phia ngudi duge gidi thieu, sau dé méi dua mit vé phia moi ngudi,

- Lai gidi thigu phéi ngan gon, dii ¥, dé hiéu, khong di sau vao ddi tu, khong
gidi thiéu nham tén va chic vi cga ho.

- Ngudi duge nghe gidi thiéu phai chu ¥ thé hién tinh cdm va c6 nhé tén, chiic
vu nguoi duge gidi thiéu dé tien tiép xiic.

- Nguoi duoc gi6i thieu phai chil dong bét tay ngudi duge nghe gidi thiéu.

IV. MOT SO NGHE THUAT GIAO TIEP TRONG KINH DOANH
DU LICH

1. Nghé thuat xa giao trong dam phan

Dam phan: 13 hién tueag xdy ra thudng xuyén trong doi séng x3 hoi ma méi
chiing ta 12 mot doi tdc trong cugc dam phan d6. C6 thé néi: the gidi hien thuc
quanh ta 1a mot chi€e ban dam phén khdng 16. Cdc cude dam phan c6 thé xdy ra
trong hoi nghi, trén ban tiéc, trong 4nh sdng va ci trong béng té1. Tuy nhién, moi
cugc dam phan déu bi chi phéi bdi 3 yéu t6 quyét dinh:

* Boi cdnh: LA y&u t8 then chét cha cudc dam phan. B&i canh bao gém: tinh
hinh kinh t€ d6i phuong, van dé wu tién, gid c4, nhu cdu thuc su...

Muén dam phén dat hiéu qua cin tham do bsi canh bang cdch trién khai s6m,
bf mét thu thap, phan tich va x{r 1¢ thong tin; gdap g0 nhig ngudi than cin hoac da
ting lam an v6i d6i tugng. Quan sdt vi nim bat hanh dong ciia déi tugng.

* Thoi gian: Thoi gian trong ddm phén 13 mot qud trinh c6 diém khoi dau,
dien bign va két thic. Qud trinh niy dai, ngan tiry thudc vao do phitc tap ciia vn
dé va thai do cha hai bén trong dam phan. Thoi gian két thic dam phén con goi 1a
“di€m chét”. D6 1a thoi diém budc d6i tac phai dua ra quyét dinh cudi ciing. Trong
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dam phdn, bat ky trudng hop nao cling khong duogc 16 “diém chét” ciia minh.
Muén vay, cdc nha doanh nghiép phai:

- Kién nhén, binh tinh, nhanh chéng chdp durge thoi co.

- Tu duy linh hoat trong viéc xdc dinh “diém chet cua minh.

- Quan sdt thai do cla déi trong. Biét chac ¢6 1gi mdi hanh dong.

* Quyén lic: La sitc manh cén thiet trong kinh doanh.

Quyén lue phy thude vao nhidy yéu 6, nhwag trudc tién phy thudc vao kha
nang, quyét tdim cha nha doanh nghiép. Can van dung cic loai quyén lue mot cach
linh hoat va t&€ nhij.

Ngh¢ thuat dam phdn bi¢h héa theo noi dung, thoi gian, dia diém vi meéi
trudng dam phdn, song néi chung céan luu ¥ mét s6 diém co ban:

- Luén giit thé chi dong, néi it nghe nhiéu va kiém ché duoc tinh cim ban than,

- Néu muyc tiéu cao, théa thuan cé nguyén tic.

- Khong lam d6i téc ty i, mat thé dien.

D¢ thanh cong trong dam phén, phai hiéu dim phan 1a mot qua trinh dién
bi€n phiic tap, ddy mau thudn, bién héa khon ludmg... nén nhimg déi tic tham gia
vao dam phin phai thong hiéu nghe thut dadm phan.

- Biét tra 1oi:

+ Kéo dai thoi gian dé suy nghi tra 1.

+ Trdnh nhing cau trd 181 khing dinh hay phii dinh.

+ V4 nhimg cau hoi tham do quan diém nén dung chinh nhitng cau héi d6 dat
lat vdi ho d€ hiéu quan diém.

- Biét cidch nghe.

- Biét van dung linh hoat cic thi phap dat gi4, tra gid.

- Biét khic phuc b¢ tic trong dam phdn: tim diém giong nhau, luu lai diém
khdc nhau, d€ cap dén céc van dé khac o6 lien quan va cudi cling di vio van dé
chinh hodc tam dinh chi dam phén.

Khi dam phén thanh cong 13 lic ky ket hop déng, trong khi ky ket hop dong
can chii y: trinh tir ky ket hop dong, néi dung va cach viet hop déng. Cac yéu cdu
vé tinh phdp 1y, tinh 15 rang, day da va toan dién... clia hop déng.

2. Nghé thuat x3 giao trong céc cudc hop
Céc cuge hop 12 nghe thuat khong thé tich roi véi cde hoat dong cla doanh
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nghiép, 12 hinh thifc trong quén 1y khong thé thi€u. D cudc hop c6 két qua cdn
tudn thi cdc yéu cau sau:

- C6 muc dich 1 rang, ¢6 chuong trinh cu thé va noi dung thong nhat véi
muc dich.

- Céc y kién phdt bi¢u cong khai, ty do t tudng.

- Cdc vin dé néu ra phai phi hop véi quy luat tim 1§ va bao dam tinh logic.

- Khi ket thic cugc hop phai dva ra duge quyét dinh vé van dé da ban tuan.

Muén vay, 4 thanh phdn sau phai phdt huy hét chic nang:

* Chid toa: 1a ngudi cdm can ndy muc trong cude hop.

- Luon giff vai trd trung lap. Kich thich moi ngudi tham gia ¥ kién, 16m tit y
ki€n, ngin chin sy cong kich l4n nhau va su tan man khong didng trong tam.

- Ung xir t€ nhi v6i cdc thanh vién: dén muon, qudy phé, thd o, lam viéc rigng.

Mudn vay, ngudi chii toa phai ¢d c4c dic tinh: chan thanh, binh tfinh, c6i mo,
c6 6c khoi hai.

* Thue ky: La ngudi duoc trao trong trich ghi chép toan b nhiing ¥ kién clia
cudc hop. Do d6, phéi ghi hét ¥ ki€n mot cach trung thinh, chinh xdc.

Thu ky ciing phai giif vai trd trung lap, khong can thiép mot cdch cong khai
vao cong viéc clia chi toa. Trong bién ban khong duoc ghi nhitng 151 binh luan,
hay nhan xét theo quan diém cha quan ca minh.

* Nhiing nguoi tham du cuge hop: cin ¥ thic duge trich nhi€ém ctia minh.

- Phéi tham gia § ki€n véi giong néi 6n tén, lich su, ngdn gon vi c6 su chuan bi k.

- Khong: da kich cd nhan, ¢4 nhitng cir chi thiéu lich su, lam viéc riéng...

- Sau cude hop phai ¢6 trach nhiém thuc thi cic quyét dinh da thong qua.

* Néu la thii tridng, ldnh dao cdp trén khdc tham gia cugc hop phai ton trong
¥ ki€n cua cdc thanh vién trong cudc hop. Binh tinh trudc cic ¥ kién bat déng véi
minh. Khong dugc can dy truc tiép cong khai vao su di€u khi€n cude hop cha chi
toa hay su ghi chép ctia thur ky.

Ngoai ra, d€ cugc hop c6 két qua cdn phai Iuu v:

- Noi hop phai thodng dang, du dnh sang, nhiét do vira phai, c6 kich thudc phis
hgp véi s6 ngudi tham du.

- Tién nghi duge trang b ddy di: quat may, diéu hoa nhiét d6, micro, may
chiéu, bang, ban gh¢, rém che cira. .

- B6 trf ban gh¢ theo kiéu chit U hodc vong tron; bii tr phong hop trang
nghiém.
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- Thoi gian khong kéo qui dai. Khoang 90 phiit, nghi giai lao 10 phuit.
- Bén canh phong hop nén ¢6 qudy bar.
3. Ky néng cén thiét trong dai ngoali phuc vu du lich

3.1. Céc yéu té trong hoat dong doi ngoai

Du lich 12 nganh d6i ngoai, vi vay ngudi phuc vu du lich néi chung va hudng
dan du lich néi riéng phai 1a nhitng nha déi ngoat gitp khach di tim “ cai thuc” va
“cdi dep” chia dan toc va dat nude minh.

Trudc hét, ngudi phuc vu du lich, dic biét hudng dan vién cén st dung tot
ngoai ngit * Biét duge ngoai ngit clia nudc dy la dicu kién 16t nhat dé tranh thii tinh
cam”. Ngoai ngit 1a phuong tién giao ti€p quan trong, ¢6 stic truyén cam nhat va
tranh duge sy hiéu 1Am 14n nhau.

C6 sur hi€u biét, quan tam, biét ddnh gid va ca ngoi cdi dep, cai t6t vé con
ngudi va dét nudc minh dé tao ra sic manh truyén cam. Mat khéc, hiéu bist vé
lich st, dia 1y, van héa clia d4t nudc khich dé bigt ca ngoi cdi dep, cdi t6t cha ho.

Trong giao ti€p luon thé hién sir chan thanh, chu déo, c6i md va t€ nhi, lich
su. Luon ddm bio tinh van minh, lich sy d6i véi khach.

Bi¢t khen nggi khéch, luén ton trong l&n nhau (16n trong chil quyén, luat
phap, phong tuc tap quén, tin ngudng va loi ich clia nhau).

Than trong, chin chan, t€ nhj va diing myc giao ti€p, khong nén hita hen diéu
gl vugt qud kha nang thue hién clia minh. Day la chit “tin” trong giao dich tiép
xtic. Ngay ca trong hen gid gidc 1a mot viéc tuy nho nhung cfing thé hién théi do
va phong céch 1am viéc khoa hoc.

Khong phé phén, ché bai chi trich dit 14 vo tinh dén céc vin dé:

+ Che do chinh tri, duding 16i chinh sich, doi sOng vin héa cha nudc c6 déi
tugng tiép xuc.

+ Nhiing biéu trung cho quéc gia ton gio.

+ Nhitng phong tuc tap quan.

+ Sinh hoat ¢4 nhan, d&i séng riéng tur clia cdc chinh khich, cdc nha hoat
dong ton gido, tin ngudng dang duoc tén sing cua nudc ho.

Khong chti dong goi len nhing van dé bat déng; khong khiéu khich hoac dé
minh bi [6i cudn vao sur hoat dong cta d6i tugng, vi khich du lich ¢6 rat nhiéu
muc dich khdc nhau nén trong hoat dong d6i ngoai ngudi phuc vu du lich phai
canh gidc giit gin bi mat cua qudc gia.

Trong giao ti€p ludn binh tinh, tur duy linh hoat khén khéo, t€ nhj va hém hinh
trudc moi tinh huéng.
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3.2.Ti€p xac dodi ngoai trong du lich

Trong hoat déng du lich, hinh thitc ti€p xtc d6i ngoai thudng duge dién ra
mot cdch don gian va da dang. Trong hoat dong d6i ngoai nay, ngudi phuc vu du
lich thudng di véi khéach, thuc hién chitc nang hudng dén, 12 cdu ndi hoac ¢é thé
phién dich.

Yéu cau déi vai mot cude tiép xie doi ngoai du lich:

Chudn bi cho cuéc 1iép xiic:

- Lam r& muc dich, yéu cau clta cude tiép xdc.

- Chudn bi nhitng théng tin ¢6 lién quan.

- Chufin bi ngudi tham gia dén tiép phit hop.

- Chudn bi phién dich va thu ky.

- Chudn bi phodng khich vi céc tién nghi d€ d6n khach.

- Chudn bi céc 1€ nghi cdn thiét.

Trong phén nay, cdn chi ¥ d€n dac diém tam 1y -x4 hoi, tinh céach ciia doan
khach d€ chudn bi cho chu ddo, gay nhiéu cdm xdc duong tinh, tao cho ho nhiing
4n tugng manh.

Chudn bi tiép khdch:

- Céc thanh vién dén khdch phai ¢é mat truée gi quy dinh.

- Tat ca céc cong viéc chudn bi dd hda 14t trong tu thé sin sang dén khich
truGe thoi gian 15 - 30 phiit so véi thoi gian quy dinh.

Tiép khach.

- Nhan vién don ti€p lam thu tuc: chao hoi va moi khdch vao phong dgi.

- Ngay khi khédch dén, nguoi chi tri va cdc thanh vién dén chao hoi, bt tay
gidi thiéu v&i khich.

- Ngudi dé xuit cudc gap gd trinh bay ndi dung tiép xiic.

- Trong cugce 1i€p xdc nén mdi tra hodc ca pheé.

Can tranh: - Thdi d¢ véi vang, thy o.

- Trong cudc tiép xiic 1am viéc khéc.

Nén : - Thong bdo thdi gian cudc tiép xic cho khach biét.

- Moi ngusi tham gia ti€p xdc phai ¢6 sé ghi chép.

Ti€p xiic d6i ngoai 1a mot loai hoat dong thuc tién va phd bién, nhat trong du
lich. N6 doi hoi phai c6 kién thic, k¥ ning trong nhiéu linh virc. Mt khéc, né doi
héi sy thong minh d€ van dung hai hoa céc nguyén tic, théng 1¢, phap 1y qudc gia
va quéc té.
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Cau héi on tap

1/ Hoat @dng giao tiép 1a gi? Phan tich cac chifc nang c¢d ban cla giao tigp.

2/ Ky néng giao 1i€p la gi? Trinh bay viéc rén luyén cac nhém ky n&ng giao tiép.

3/ Phan tich céu tric tdm Iy cla dn tuong ban dau trong giao tiép. Lam thé nao dé tao
&n twong ban dau t&t dep? )

4/ Trinh bay cdu tric cla phong céch giao tiép.

5/ Trinh bay giai doan d6n ti€p khach. Lam thé nao dé tao tdm ly thdai mai cho khach
du lich?

6/ Phan tich cac giai doan trong qua trinh tiéu ditng du lich cGia khach. Ngudi nhan vién
kinh doanh du lich ¢c&n phai lam gi d& dap tng tam Iy cla khach du lich?

7/ Trinh bay cac yéu cau khi st dung dién thoai, cdng van - thu tin,

8/ Trinh bay mét s6 1€ nghi cd ban trong giao tiep.

9/ Trinh bay cac k¥ nang giao tiép trong ddi ngoai phuc vy du lich.

Thuc hanh

1/ Cho hoc sinh tap dua ra nhig mau cau chao dén khach.
2/ Khi gigi thigu cac dich vu luu tru, vui chdi cho khach can sir dung ngdn nglt nhir thé nao?
3/ Lap nhém dé hoc sinh tap mét s6 I8 nghi trong giao tiép.
4/ Xix Iy tinh hudng:
- Khach du lich ¢6 hanh vi khi€m nha d6i véi nhan vién phuc vy,
- Khach du lich phan nan vé chat lugng dich vu.
- Khach du lich tif chéi mua san phdm.
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Chuong5

NHOUNG PHAM CHAT CAN CO
CUA NHAN VIEN DU LICH

I. KHAI QUAT CHUNG VE LAO PONG TRONG DU LICH

1. Lao dong trong du lich Ia gi?
Lao dong trong du lich fa qué trinh phuc vu khich du lich nhim thoa mén
nhifng nhu cau du lich cla du khéch.

2. D3c diém cla lao déng trong du lich

Lao dong trong du lich 14 mét bo phan cdu thanh clia lao dong xi hoi, né hinh
thanh va phét trién trén co s& clia sy phan cong lao dong x4 hoi. Do d6, né ciing
mang ddy di cic ddc diém clia lao dong xa hoi nhu;

- Dap itng yéu cdu xa hoi v€ lao dong.

- Tao ra cha cai vat chét cho xa hoi.

- Thiic ddy x& hoi phat trién...

Song mdi nganh nghé déu c6 nhing tinh chat va ndi dung riéng nén lao dong
trong du lich con ¢é nhing dic diém riéng:

- Lao dong trong du lich bao gém lao déng san xuat clia cai vat chat v lao
déng san xudt phi vat chat.

- Thoi gian lao dong phu thude vio nhu cdu clia khich.

- Méi trudng lam viéc phic tap va ¢6 nhiéu dp luc tam Iy,

IL. DAC BIEM LAO PONG CUA NHAN VIEN DU LICH

1. Khai niém v& nhan vién du lich
Nhan vién du lich 14 nhimg ngudi tham gia vao qué trinh tao ra nhiing hang
héa, dich vu nhdm dép ting nhitng yéu cdu cha du khéch. Do dic diém san phdm
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du lich chii y&u 1a dich vu (thdi diém lao dong tring véi thoi diém tiéu dliing) nén
da s6 ngudi lao dong trong du lch 13 ngudi lao dong tryc ti€p. Trong nhitg ngudi
lao dong truc ti€p trong du lich ¢6 nhiing ngudi tham gia vio qu4 trinh phuc vu
khach, ta goi nhitng nguoi lao dong trure ti€p nay 1a nhan vién phuc vu du lich. Ho
c6 the la: hudng dan vien, I8 tan du lich, phuc vy an udng (nhén vién dimg quay,
ahédn vien pha ché, nhan vién ché bién mén an, phuc vu ban...), phuc vu buéng,
béo ve, dén ti€p, khuan véc, truc dién thoai, van chuyén...

2. B6i tugng lao déng

Nghé du lich 12 mot loai nghé dac biet. Trong do, déi tugng lao dong 14 cdc
loai khach du lich: khich trong nudc, khach nude ngoai, nam, ni, tré, gia... véi
nhimg nghe nghiép, trinh d, nhu c4u, myc dich, dong co khic nhau. Diéu nay doi
hoi nhan vién du lich phai o6 kha nang thich tng va xit 1y tinh huéng linh hoat.
Mat khéc, viéc giao tiép v6i nhiéu loai ngirsi cling can nhan vién du lich phai sir
dung cédc hinh thic ngén ngir va phi ngon ngit ding muc, phi hop véi timg loai
doi tugng giao tiép.

Dia ban du lich dién ra trén pham vi réng 16n va da dang: tix déng bing dén
vung nui, viing bién; tit thanh phd dén nhitng ban lang xa x6i, nhitng noi, nhitng
viing ¢6 nhimg danh lam thang canh; nhiing khu di tich van hda, lich sur... Do d6,
nhén vién du lich (dic biét hudng din vien) phai di lai nhiéu, ti€p xdc véi nhidu
ving khi hau khdc nhau nén nhan vién du lich phai ¢6 stic khoe va siic chiu dung
t6t, thich dng dugc v6i yeu cdu di chuyén lién tuc ciia nganh du lich.

3. Muc dich lao dong

Du lich 1a mét nganh kinh doanh. Do d6 muc dich cudi cling 12 lgi nhuan cda
don vi, cta cong ty, cilia toan nganh. Dé dat duoe didu d6 mdi nhag vién trong
nganh du lich phai dat duge cic muc dich:

- Thoa mén 16i da tat ca cac nhu cdu, thi hi€u ciia khéch du lich trong diéu kién
o6 thé (hop véi cac quy dinh clia nganh, cita phap luat). Méi du khich c6 nhu can,
thi hi€u va dong co du lich khic nhau. D€ du khach thyc su hai long, sdn sing sir
dung céc loai dich vy clia doanh nghiép, nhan vien du lich phai ndm dugc nhu cdu,
thi hi€u ctia khach du lich va tao moi diéy ki¢n théa man cdc nhu cu, thi hidu dé.

- Méi loai khéch cu thé di dy lich v6i muc dich va dong co khic nhau, do dé
nganh du lich can ¢6 nhiéu hoat dong khdc nhau dé ho ¢6 thé hai 1dng véi nhimg
gl ho chd dai.
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Vi du: khéch di du lich dé tham quan, lam giau thém tri thic... , nhan vién
hudng din du lich phai gisi thicu duoc tat ca cdc vé dep, su hdp dan, diéu k¥ la...
cla noi khdch dén du lich, ctia cdc danh lam thing canh... Hogc khach du lich déu
quan tam dén tinh hinh an nink & noi du lich, do d6 can cung céap cho khach du
lich nhitng thong tin cén thiét nhuy: tinh hinh kinh t€, van héa, x4 hoi... cla noi
khdch dén dé khdch an tam thuéing ngoan, tim hiéu nhiing gi minh cén...

Nhu vay, thuc chat muc dich lao ddng cua nhan vién du lich 1a phuc vu véi
muc d6 1ot nhat o6 thé ¢ dugc dé khach du lich tin tudng ring ho da str dung déng
tién diing chd, nhitng c4i ho duge hudng 13 xiing ddng vé6i déng tién ho di bo ra.

4. Phudng tién lao déng

Ngheé du lich ¢6é lién quan dén nhiéu nganh nghé, nhiéu {inh vyc, nhiéu loai
nguot véi nhitng viing, khu vic khdc nhau nén dé Iam 16t coéng viéc cla minh,
phuong tién lao dong clia nhan vién du lich 1a kién thic cic loai nham théa man
tri to mod, su mong mudn hiu biét vé nhing noi ¢d 8 chiic du lich, vé dat nudc,
con nguoi... o noi du lich ctia du khach.

Tuy timg loai khdch du lich ma nhan vién du lich phai ¢d kién thic chuyén
sau vao ting linh vic. Nhung shan vién du lich phai ¢6 céc loai kién thic co
ban sau:

- Kién thifc co ban vé t6 chie dich vu du lich, k¥ thuat phuc vu v hudng dan
du lich .

- Kién thiic vé dja 1y - lich sir ni chung, c4c linh vue cu theé tly timg nganh
noi bat trong khu vie t8 chic du lich: e4c kién thic vé con ngudi: phong tuc tap
qudn, nét dep truyén théng...; cic kién thic vin héa x3 héi khdc ciia khu vire 8
chttc du lich va cdc khu vire ¢6 lien quan.

- C6 nang lyc sir dung tiéng Viét chuin xac, ti€ng néi c6 am sic 4m 4p, ngot
ngao, hép dan, ¢6 stic thuyét phuc ngudi nghe.

- C6 trinh d6 ngoai ngir: t6i thiéu phai thanh thao 1 ngoai ngit va cé thé giao
ti€p bang 1 - 2 ngoai ngit khac.

Ngodi ra, nhan vién du lich con sir dung thanh thao cac phuong ti¢n k¥ thuat
thong tin, thiét bi van phong...

Tém lai, phuong tién lao dong chi yé€u nhét cha nhan vién du lich 1 nang luc
hi€u biét va 1§ chic hoat dong du lich. Céc nang lyc nay khong phai dimg lai &
muc do ndm vitng ma chii y&u & mite do van dung linh hoat trong thuc tién phuc
vit khdch du lich. '
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5. Diéu kién lao déng

Nhin hinh thic, nhan vién du lich 1am viéc ¢6 vé nhan nha, song thirc chat rat
vét va. Trir b0 phan quan 1y tai chd, con da s6 nhan vien du lich (nhat 12 huéng dan
vién) phdi lam viéc ngoai trdi 14 chinh. Ho phai di theo cdc dodn khich tdi cic dia
di€m c6 t6 chic du lich, téi nhiéu noi ¢6 khi rat xa nhau, khi hau thai tiét thay doi
lién tuc hodc ¢6 nhimg nai “ritng thiéng nude doc™...

Mic dit da c6 k€ hoach, ¢6 céc 16 trinh xdc dinh, song nhan vién du lich
thuting phai kéo dai thoi gian 1am viéc, gio gidc that thuong, khong phi hop véi
phy nit, ddc biét la nhitng ngudi ¢ con nhéd hoic stc khde kém khong du kha
ndng lao dong cang thang va that thudng vé thoi gian.

Du lich 14 loai hinh kinh doanh déc biét, phéi cung cap cac dich vu theo
yéu cdu cla khich, doi khi khong k€ gid gidc va didu kién. Mat khac, nhan
vién du lich phdi ti€p xic v6i nhiéu ngudi vdéi nhitng ddc diém khdc nhau:
ngudi dé tinh, ngudi khé tinh, khé chidu; nguoi ¢d thién chi, ngudi thi€u thién
chi... nén nhan vién du lich phéi luén & trong trang thdi kiém che, git gin,
cang thang than kinh.

6. Tinh chat lao déng

San pham lao dong trong du lich chi v€u la céc dich vu. Dich vu 1a mot loai
hang héa dac biét, ¢6 gia tri sir dung va khé xdc dinh chat Iugng.

Lao dong dich vu khong phai bing lao dong chan tay ma bing lao dong tr{ bc.
Lao dong nay chl y€u doi héi kién thic da dang, phong phd, kinh nghiém day dan
trong viéc ti€p ddn va phuc vu céc loai khach tir sang trong dén binh dan.

Trong giao 1i€p, xét v& vi the thi nhan vién du lich & vi thé “thap” hon khich.
Nhién vién du lich khong ¢6 quyén 1dm khach phét ¥ ma phai luén 1am ho hai
10ng, sdn sang sir dung nhimg dich viz clia don vi minh. Chinh vi thé nhan vien du
lich phéi Ia nhitng ngudi s6i néi nhung lai phai c6 kha nang tu chii cao, luén tuoi
cudi, vui vé, sdn sang phuc vu cic nhu cdu cia khich.

Nghe du tich 1 mét trong nhitng nghé it nhiéu doi hai hinh théc ciia nhin
vién phai lich thiép, duyén dang. Day ciing la mdt phuong tién lao dong, do
d6, nhan vién du lich can c6 ngoai hinh can d6i, khong c6 di tat; thé luc t6t, c6
kha nang chiu dyng cudc séng thay déi thuong xuyén ciia thdi tit va diéu
kién sinh hoat.
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ILNHUNG PHAM CHAT CAN CO CUA NHAN VIEN DU LICH

1. Phdm chit chinh trj, dao durc

Nhan vién du lich 13 nguai ti€p xdc véi rat nhidu loai khdch cd trong va ngoai
nude. Do d6, phdm chat dau tien 13 phéi trung thanh véi quyén loi ctia dat nuéc,
cla don vi; luon ¥ thire dugce hoat dong du lich nhim phuc vu cho dudng 16i, chinh
sdch clia Ddng va Chinh phu.

C6 r tudng vitng vang, quan triét sau sic dudng 16i md cira va phit trién kinh
t€ cia Dang vA Chinh phil, nim viing chi truong, phuong huding phét trién kinh t&
cta nha nude, clia nganh.

Nhén vién du lich phéi ¢6 tinh thin trdch nhiém cao, trung thye trong cong
tic. Do phai di cong tdc déc lap, it chiu sy kiém sodt chia don vi nén doi hdi nhan
vien du lich phai rat tu gidc va c6 16ng ty trong cao.

Luén thé hién r truyén théng cua dan toe, cita don vi, dong théi giit gin va
phdt huy céc truyén thong dé.

C6 16i s6ng lanh manh, gil gin duge ban sic dan toc, nhitng thudn phong my
tuc d€ khach du lich hiéu 16 va ton trong; tao dugc an twong t6t dep véi khach du
lich.

2. Cac pham chét tam Iy c4 nhan

Dé phi hop vé6i yeu cau clia nghé, nhan vien du lich c4n c6 nhitng pham chat
co ban nhu:

- Tinh ty chi, tu kiém ché,

- Tinh kién tri, nhin nai dé ¢6 thé chiu dung duge moi khé khin trong nghé
nghiép.

- Luon lich thiép, niém né doi véi khdch; tan tam, tu gidc vi ¢6 tinh than trach
nhiém trong cong viéc,

- Nhanh nhen, khéo 1é0 va linh hoat trong wng x1, trong khi di d3 ngoai.

- €6 ¢ thite canh gidc trude sy cdm d6 va déi véi hanh vi xam hai d&n viin héa,
Irdt ty an toan x4 hoi & noi du lich néi rieng va dat nude néj chung,

3. Mét s& ning luc can thist

- Nang luc t8 chite: t8 chie cic hoat dong dich vu du lich; t6 chife cic chuyén
di va t6 chifc khai thic céc dia ban du lich...

- Nam vimg céc kién thic vé chuyén mon, nghiép vu ma minh phu trich:
nghi¢p vu quén 1y, nghiép vu huéng din, kién thic vé kinh doanh du lich...
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- C6 sy hi€u bi€t rong vé céc finh vuyc: lich sit, dia ly, van héa, con ngudi...
dam béo ddp iing cdc nhu cdu tim hiéu ctia khich du lich.

- C6 nang luc giao tiép, gidi ngoai ngir.

- C6 nhimg ki€ thic t6i thiéu vé cong tic an ninh trong du lich.

- C6 k¥ nang st dung cdc thiét bj chup dnh, thong tin lién lac...

Céau hoi thao luan

Duéi gbc d6 1a nha kinh doanh du lich, hay dua ra cac hinh thic bdi dudng nhan vién
du lich.

Cau hoi én tap

1/ Trinh bay cac dac diém cta lao dong trong du lich.
2/ Trinh bay cac phdm chat dao dirc cla nhan vién du lich,
3/ Trinh bay cac ndng Iyc co ban clia nhan vién du lich.
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