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MOQT SO VAN PE CO BAN CUA TAM LY HQC

I.KHAI QUAT VE TAM LY HQC
1. Khai niém vé tam Iy

- Theo cdch hiéu thong thudng: Hiéu, dodn y ngudi khdc, di dén cdch cu xir phi
hop

- Theo khoa hoc: 12 tat ca nhitng hién tuong tinh than xay ra trong ndo con nguoi,
noé gz“in lién va diéu hanh moi hanh vi va hoat dong cua con nguoi.

Tam Iy con dugc goi 1a thé gidi ndi tim hay “Long ngudi”.

2. Ban chit ciia hién twong tAm 1y nguoi

2.1.Tam ly la sy phan anh hién thyc khach quan vao ndo nguoi.

2.2 .Tam ly mang tinh chu thé.

2.3. Ban chit x hoi — lich sir ciia tim 1y ngudi.

3. Khai niém vé tam Iy hoc

3.1. Khai niém tam ly hoc

Tam 1y hoc 1a mot khoa hoc nghién ctru su hinh thanh van hanh va phat trién
ctia hoat dong tam 1y, tirc 1a nghién ciru con ngudi nhan thirc thé gisi khach quan bang
con duong nao, theo qui ludt nao, nghién ctru thai d ciia con ngudi dbi véi cdi ma ho
nhan thirc dugc hoac lam ra.

béi tugng cta tdm ly hoc la céc hién tuong tam ly.

3.2. Vi tri cia tam ly hoc

Tam ly hoc duoc nay sinh trén nén tri thirc cia nhan loai va do nhu ciu cua
cudc song doi hoi. Nhin tong thé, tim ly hoc dung o vi tri gidp ranh gitra khoa hoc tu
nhién, khoa hoc xa hoi, khoa hoc kinh t& va trén nén cua triét hoc. Nguoi ta dy doan
thé ky 21 1a thé ky miii nhon, hang dau cua tin hoc, tdm 1y hoc va sinh vat hoc.

3.3. Vai tro va y nghia cia tam Iy hoc du lich

Viéc ra doi ciia nganh du lich gén lién v6i nhiéu nganh khac nhu giao thong van
tai, dich vu khéach san, huéng dan du lich, cdc dich vu an uéng, ban hang, chiéu dai
vién, quang cdo . . bé phuc vu thiét thuc cho nganh du lich, nhiéu linh vuc khoa hoc ra
doi nhu: Pia ly du lich, van hod du lich, tim 1y hoc du lich. . .

Tam 1y hoc du lich 1a mdt nganh cua khoa hoc tam 1y va ciing 1a m¢t nganh trong
hé théng céc khoa hoc vé du lich.

Tdam Iy hoc du lich co nhiém vu

Nghién ctru céc hién tugng tdm 1y ctia du khach, ctia cdn bg cdng nhan vién nganh
du lich, tim ra nhitng dac diém tAm 1y qui ludt tm ly cia ho.

* Vai tro, ¥ nghia ciia tim Iy hoc du lich

Cung cap hé thng 1y ludn vé tim 1y hoc, trén co s& d6, céc nha kinh doanh du lich
nhan biét dugc nhu cau, s¢ thich, tim trang, thdi o . .. cta khdch du lich d¢ dinh
hudng, diéu khién va diéu chinh qud trinh phuc vy khich du lich.

Trén co s6 hiéu biét tim 1y hoc, cdc nha kinh doanh du lich s& c6 kha ning nhan
biét, ddnh gid ding vé kha ning kinh doanh ciia minh, hoan thién va ning cao ning
lyc chuyén mén, ning lyc giao tiép va rén luyén cdc pham chét tim 1y cin thiét.

Viéc ndm duoc nhitng dac diém tAm ly déc trung cua du khéach , c4c hién tugng tam ly
xa hoi thuong gip trong du lich s& gitip cho viéc phuc vu khéch du lich tét hon.
Ngoai ra, tdm ly hoc du lich gitp cho viéc dao tao, tuyén chon, bd tri, td chirc
lao dong, xay dung vin hod ciia doanh nghiép du lich, xir Iy hai hoa cdc mbi quan hé
trong doanh nghiép.
4. Phan loai hién twong tam ly



C6 nhiéu céch phén loai céc hién tugng tdm ly. Céch phd bién nhét trong céc
tai li€u tdm 1y hoc 1a viéc phan loai céc hién tugng tam ly theo thoi gian ton tai ciia
ching va vi tri twong ddi cua ching trong nhén cich. Theo cdch chia ndy, cdc hién
tuong tdm ly c6 ba loai chinh :

Céc qua trinh tam 1y

Céc trang thai tam ly

Caéc thugc tinh tam ly.

II. CO SG MOI TRUONGTU NHIEN VA MOI TRUONG XA HQI CUA TAM
LY

1.Co s6 moi trwong tu nhién

Diéu kién ty nhién tic dong manh mé toi mirc quyét dinh doi séng con ngudi, dé lai
nhitng d4u 4n sau sic trén thm Iy con nguoi. biéu kién tu nhién bao gém vi tri, dia ly,
kha ndng tai nguyén, thoi tiét, khi hau va nhiéu nhan t5 sinh thdi khic. Piéu kién ty
nhién anh huéng dén ca véc nguoi, mau da, mau téc. . . kha ning thich nghi va chiu
dung cta co thé, nhung quan trong hon cé 1a anh huéng ddi voi tic phong, tu tuong . .
. Con ngudi & ving han déi thuong trim ling, it néi hon so v6i ving 6n déi, va viing
nhi¢t déi. Nhiing nudc c6 vi tri dia ly thudn lgi cho viéc giao luu nhu nudc Phap,
Singapor, thuong c6 cu dan coi md, giau nghé thudt giao tiép va c¢6 phong tuc tdp quin
pha tap.

6] nhitng noi thién nhién khic nghiét, dat dai ngheo nan, con nguodi chiu thuong
chiu khé va giau 6c sang tao. D6 la truong hop cliia cu dan Nhét Ban, PhilipPin, Pan
Mach, Na Uy, Thuy Dién . . Nhitng noi thién nhién thuan loi, hay duwgc phat hién sém
thi tr& thanh nhirng trung tim d6 hoi va 1a nhitng noi cia cdc nén vin minh nhu Trung
Quéc, An Do Phap, Dtrc, Tay Ban Nha, Trung Can Dong. 0 day con ngudi cé bé day
van hod truyen thong, nén tam ly, dan tdc tré nén bén virng. Trdi lai nhiing vling dat
mai khai phd, cu dan 6 hop , van hoa lai tap, con ngudi tr¢ nén thuc dung hon va cling
thd hon trong ing xu. D6 1a trudng hop cua Hoa Ky.

2.Co s6 moi trirong xa hoi cia tam ly

N6i dén méi truong xi hoi 1a néi dén cac nhém xa hoi va cic van dé dan toc,
giai tang xa hdi, phong tuc tip quén, nghe nghiép, tin ngudng ton gido. BS 1a nhiing
yéu t& gép phan hinh thanh tdm Iy con nguoi.

Tré so sinh bi c0 lap voi sinh hoat xa hoi s€ khong c6 hoat dong tu duy va ngdn
ngit, khéng c6 doi sdng tu twong tinh cam, tré 16n 1én s& c6 cich séng gan véi ban
nang dong vat.

Tré so sinh giita cong dong nay 16n 1én gitra mot cong ddng khac s& c6 16i sdng,
dic thi tim 1y ctia cong dong thir hai.

Trong moi truong xa hoi thi qud trinh phat trién lich st ctia dan toc 1a nhan td
hang d4u. Chinh 1a do chung lung dau cit, cai tao thién nhién, to chirc xa hoi, bao ton
noi glong, chong ngoai xam ma cdc dén toc da tao ra dan toc tinh cho minh. Chiing ta
6 thé tim thiy vi du trén qua tinh than thuong v, ngang tang cua ngudi Co Déc, tinh
than vo si dao cua _ngudi Nhat, nhirng nét tiéu biéu ctia vin minh Pong A cta ngudi
Trung Hoa, tinh than doc lap, ty chu va sttc manh chong ngoai xam cua dan tdc ta, thai
d6 1anh dam cta nguoi Anh, tinh than thuc dung ctia ngudi My. . .

Tuy nhién cdc ddc diém dan toc khong bao gi¢ chi phdi toan by ddc tinh ciia
ting bo phan, timg cd nhan. Vi vy, c6 thé xem xét mot ngudi thong qua din toc cua
ho, nhung khong thé ddnh gid dan toc thdng qua mot con nguoi. Day 12 mot van dé
mang tinh triét Iy, doi héi nguoi phuc vu du lich khéng nging tim hiéu, tich luy kién
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thirc, ¢6 phuong phép giao tiép tét trong khi phuc vu khach du lich, nhat 1a khéch
Quéc té.

Su chuyén dich vé cu dan, sy giao luu trong san xudt va thuong mai giita cdc viing
dia ly trén thé gidi da chi ph01 hodc du nhép truyén thong van hod tir dan tdc nay sang
dan toc khdc. Vi vady mot qudc gia c6 thé mang mau sac van hod cua nhiéu dan toc.
Trdi lai, ddc tinh van hod cia mot dan toc dugc ton tai & nhiéu quoc

III. CAC HIEN TUQNG TAM LY CO BAN

1.Nhén thirc cam tinh

1.1.Cam giac

La mot qué trinh tdm 1y phan 4dnh tirng thudc tinh riéng 1€ bén ngoai cta sy vat
va hién tuong dang truc tiép tic dong vao céc gidc quan cua ta.

* Pjc diém ciia cam gidc

Cam gidc chi phan anh ting thudc tinh riéng 1¢ cua sy vat, hién tugng.

Cam gidc chi phan dnh nhitng thude tinh bén ngoai cira sy vat, hién tuong.

Cam gidc phan dnh hién tugng khich quan mot cich truc tlep Va cu thé.

Cam gidc phu thudc vao strc khoé, tim trang, kinh nghiém song, tri thirc nghé
nghiép, cdc qud trinh tdm ly khéc.

Cam giac 1a mac d6 dAu tién cta hoat dong nhan thic, hoat dong phan dnh cua
con ngudi, 12 hinh thirc dinh huéng diu tién cua co thé trong thé gii xung quanh.
Nhung né 1a nén tang cua sy nhan thirc ciia con nguoi. La “Vién gach ” dau tién xay
nén “Toa lau dai nhan thirc ”

*Cac loai cam giac

Can cu vao vi tri ciia nguén kich thich gly ra cam gidc, nguoi ta chia cdm giic
thanh

Nhitng cam gidc bén ngoai: Cam gidc nhin, cdm gidc nghe, cdm gidc ngui, cdm
gidc ném, va cam gidc da.

Nhirng cdm gidc bén trong: cam gidc van dong, cam gidc s& mo, cam giac thang
bang, cam gidc rung va cam gidc co thé.

*Cac qui luit co ban cia cam giac

Qui ludt nguong cam gidc: Mubn c6 cam gidc thi phdi c6 su kich thich vao cédc
co quan cam gidc va céc kich thich dé phai dat té61 mot gioi han nhat dinh, gi6i han
ma ¢ dé kich thich gay ra dugc cam gidc la ngudng cam gidc.

Qui ludt vé sw thich img: D& phan anh dugc t5t nhét va bao vé hé than kinh, cam
gidc cua con nguoi cé kha nang thich trng véi kich thich. Thich Ung la khd nang thay
d6i d6 nhay cam ciia cam gidgc cho phit hop véi sy thay dbi ctia cuong do kich thich,
khi cuong do kich thich ting thi gidm d6 nhay cam va ngugc lai.

Qui luat nay duge thé hién rd ¢ su thich ng nghé nghiép ctia nguoi lao dong.
Vi du: Ngudi ddu bép trong cdc nha hang, khiach san cam thdy binh thuong trong moi
truong néng bic cia bép 10.

Qui ludt tdc déng lan nhau cia cam gidc

La su thay ddi tinh nhay cam ciia mot cam gidc nay dudi anh hudng ciia mot
cam gidc khac. Vi vay, khi c6 sy kich thich yéu 1én co quan cam gidc nay s€ lam tang
d6 nhay cam cua co quan cam gidc kia va nguoc lai. Vi du: Am thanh manh dé lam cho
cam gidc vé mau sic giam xudng va ngugc lai. Hodc to gidy trang trén nén den tring
hon khi thay né trén nén xam.



Céc qui luét ctia cam gidc c6 mot y nghia to 16n trong hoat dong kinh doanh
du lich: Tir viéc trang tri ndi that phong nghi sao cho dep mat ( hai hoa vé mau séc,
khdch c¢6 cam gidc rong réi, thodng mat, thdm chi ngay ca trong nhimg phong nho,
thiéu 4nh sdng ) &én viéc trinh bay mén an hap dan, 16i cudn ( Mau sic, mii vi ).

1.2. Tri giac

La mot qué trinh tdm 1y phdn dnh mot cich tron ven cac thudc tinh bén ngoai
ctia su vat, hién twong dang truc tiép tic dong vao céc gidc quan cua ta.

C6 thé doc mau chuyén sau day dé phén bi¢t cam gidc ( sy phan anh sy vat mot
cich riéng 1é, tirng khia canh ) vdi tri gidc ( sy phdn dnh mdt cich téng hop, tron ven )
“Bén anh em mu hdi nhau quan sdt con voi: ngudi thur nhit so dung cdi chan ben néi
con voi gidng nhu cot try. Ngudi thir hai mo tring cdi voi ben n6i: dau phai nd gidng
cdi chay. Nguoi thir ba dung cdi bung , vubt ve mot hoi, r01 noi: theo to6i né glong céi
chum dyung nuéc. Nguoi thir tu lai ndm cdi tai: trat ca, né gidng nhu ci nia. Bén ngudi
cdi nhau om som khong ai chiu ai. Lam thé nao chiu duoc chir chinh ban tay minh so
mo, chlr dau phai nghe nguoi ta néi lai sao ma bdo la mo nga . ..

C6 nguoi di qua, dung lai hoi dau dudi cAu chuyén, cudi va bao: khdng mot ai
trong bbén anh em 12 thay duoc 16 con voi nhu thé nao ! né dau c6 glong ciy cOt nha,
ma cdc chan n6 nhu cot nha. N6 dau c6 gidng céi nia, ma cdi tai n6 gidng cdi nia. N6
dau c6 g10ng nhu chum dung nudc, ma cai bung né g10ng nhu cédi chum dung nudc.
N6 cling dau c6 giéng céi chay, ma chinh céi voi n6 giéng cai chay. Con voi la chung
tht ca nhitng c4i dy: chan, 1 tai, bung va voi ”

O con ngudi, do ¢6 tich luy kinh nghiém, do c6 ngdn ngit, nén sy tri giac ( sy
tong hop cdc cam gidc riéng 1¢, dé c6 mot hinh twong tron ven ) dugce bd sung rat
nhiéu. chinh nh¢ ¢6 kinh nghiém, ma con ngudi, tuy méi nhan biét bang cam gidc mot
) thudc tinh cua su vét, co thé tri gidc duogc sy vat. Su tham gia cua kinh nghiém gép
phan vao qud trinh tri gidc, tao nén c4i goi 1a tong gidc.

*Cac qui luit cia tri giac

Qui luat vé tinh ddi tuong cua tri gidc
Qui lu4t vé tinh lya chon cua tri gidc
Tinh c¢6 ¥ nghia

Tinh n dinh

Tinh tong gidc

Ao anh tri gidc

2.Nhén thic ly tinh

2.1. Tw duy

Tu duy 12 mot qué trinh tim 1y phan 4nh nhitng thudc tinh ban chat, nhitg mbi
quan hé va mdi lién hé bén trong c0 tinh qui luét cta sy vat, hién tugng trong hién thuc
khach quan ma trudc d6 ta chua biét.

Tu duy 12 mirc d6 nhan thirc mé&i vé chét so véi cam gidc va tri gidc. Qud trinh
phan 4nh nay 1a qu4 trinh gidn tiép, doc 1ap va mang tinh khai quét, duoc nay sinh trén
co s& hoat dong thuc tién, tir sy nhan thirc cam tinh nhung vuot xa céc gidi han cia
nhan thirc cam tinh.

“Pic diém
4 Tinh c6 van dé cua tu duy
4 Tinh gidn tiép cia tu duy



Tinh triru twgng va khai quat cda tu duy
Tu duy lién hé chdt ché v&i ngbén ngir
Tu duy lién hé mat thi€t voi nhan thirc cam tinh

L

*Cac thao tac cia tw duy
Phan tich
Tong hop
Déi chiéu
So sanh
Khai quét hod
Triru tuong hoé
Cu thé hod
* Cac phAm chit ciia tw duy
Tinh mém déo
Tinh ddc lap
Tinh nhanh tr{
Ciac pham chit nay 1a nhirng yéu cau dic biét d6i véi can bo, nhan vién trong kinh
doanh.

2.2. Twéng twong

La mot qud trinh tdm ly phdn dnh nhitng cdi chua tung c6 trong kinh nghiém
ctia c4 nhan bang cach xay dung nhimng hinh anh méi trén co s& cua nhing biéu tugng
da co.

* Pic diém cia twéng twong

Tudng tugng chi nay sinh truée hoan canh c6 van dé, tirc trudc nhitng ddi hoi
mdi, thuc tién chua ting gip, trudc nhitng nhu cu khdm phd, phét hién, lam sdng rd
cdi moi, song tinh bét dinh ctia hoan canh qué 16n, ta khong thé giai quyét van dé bang
tu duy, bugc con ngudi phai tudng twong dé hinh dung ra két qua cudi cung. Nhu vay
trong nhirng hoan canh khong du diéu kién dé tu duy, con nguoi van tim ra dugc 16i
thodt nhung Kkét qua cua tuong tuong khong chuin xdc va chit ch& nhu két qua cua tu
duy.

Tudng tuong 13 qué trinh nhan thirc dugc bat dau viéc thyc hién chii yéu, biang
c4c hinh anh va két qua ctia né la mot hinh anh méi. Hinh anh mai nay dugc xay dung
tu nhing biéu tugng cua tri nhé nhung mang tinh gidn tlep va khai quat cao hon. Do
viy biéu tuong cua tudng tuong 1a biéu twong cia biéu tuong.

FEE R

*Cac loai twéng twong
- Can ctr vao muc do tham gia cta y thic ta c¢é hai loai:
+ Tuong tugng khong cé chu dinh
+ Tuodng tudng c6 chu dinh
- Cén cur vao tinh tich tich cuc hay khong cua tuéng tugng
+ Tiéu cuc
+ Tich cuc
- Ngoai ra con cé mot loai dac biét d6 1a wéc mo va ly tudng
* Cac cach sang tao hinh anh trong tuwéng twong
4 Thay doi kich thudc, sb lugng
4 Nhin manh céc chi tiét, cdc thanh phén , thudc tinh cua su vat.
4 Chip ghép
4 Lién hop
4+ Dién hinh hod



4 Loai suy, mo phong, bit chudc.

3.Xic cam - Tinh cam

Tinh cam Ia nhiing thai d¢ thé hién sy rung ddng cia con ngudi doi voi nhitng
sy vat, hién tuong cé li€n quan dén nhu cau va dong co cia ho .

Su khac nhau gitra xtic cdm va tinh cam

*Gidng nhau

Déu bicu thi thai d cua con nguoi doi voi hién thuc khach quan. Péu cé lién
quan dén nhu cau cta con nguoi. Péu ¢ tinh xa hi va tinh lich st. Péu c6 co sé sinh
1y 1a hoat dong cta ndo bo. Béu mang tinh chu thé.

* Khac nhau

Xiic cam
- C6 trudce
- La mét qud trinh tam ly
- C6 ¢ ca nguoi va vat
- Xay ra trong thoi gian ngan , gan lién
voi tinh hudng va su tri gidc doi twong

- Khong bén vimng,dé nay sinh, dé
mét di

- D& biéu hién, d& boc 19, d& thay
nhiéu

- O trang thai hién thuc
- Gan lién véi phan xa khong diéu
kién , thuc hién churc nang sinh vat

*Cac mirc d9 cua doi song tinh cam
- Mau sac xtic cdm cua cam gidc

- Xic cam
- Tinh cam: tinh cam dao dtrc
Tinh cam tri tué

Tinh cam
- Cé sau
- La mot thudc tinh
- Chi c6 & con nguoi
- Tbn tai trong mot thoi gian dai, c6
tinh siu sic, ling dong.

- Bén viing, 6n dinh

- C6 thé che gidu, chiu anh hudng
cua y chi va tinh cich cia ca nhan.

- O trang théi tiém tang.

- Gan lién vdi phan xa c6 diéu kién,
thyc hién chuc nang xa hoi.

Tinh cam thim my
Tinh cdm hoat dong

#*Cac qui ludt cia doi séng tinh cam
4 Qui luét 1y lan
4 Qui luat thich g
4 Qui ludt cam trng ( twong phan )
4 Qui luat di chuyén
4 Qui luat pha tron

4.Y chi: 1a pham chét cua nhén céch, 1a kha nang tam ly cho phép con nguorl
vuot qua nhimg khé khin tré ngai trong hanh dong bang sy nd lyc cua ban than dé
thuc hién nhitng hanh dong c¢6 muc dich.



Y chi thuong 12 biéu hién cta sy két hop giita nhan thic va tinh cam. Nhén thtc
cang su sic, tinh cam cang manh liét thi y chi cang cao.
Trong hoat dong tdm ly cua con ngudi, y chi gitt hai chic nang, dé la chuc
nang kich thich nhitng hanh dong hudng téi muc dich va chic ndng kim ham nhiing
hanh dong giy tro ngai cho viéc thyc hién muc dich.

5. Cha ¥: La xu hudng va sy tap trung hoat dong tdm Iy vao mot déi tugng nao
do.

Chu y dugc xem nhu la mot trang thai tam ly “di kém” cdc hoat dong tdm ly
khdc, gitp cho cdc hoat dong tim 1y d6 c6 két qua. Ching han ta van thudng néi:
Cham chd nhin, léng tai nghe, tip trung suy nghi. C4c hién tugng chdm chd, léng nghe
12 nhirng biéu hién cta chi . Chi y khong c6 dbi twong riéng, d6i twong ctia né chinh
1a d6i twong cta hoat dong tim 1y ma né “Di kém ” vi thé chi y dwoc coi 1a “Cai nén
»1a diéu kién cua hoat dong c6 y thuc.

*Cac loai cha y
+ Chu y khong chu dinh
4 Chd ¥ c6 chu dinh
4 Chi y sau khi c6 chu dinh
* Cac thugc tinh cia chua y
4 Suc tap trung ctia chd y
4 Sy phan phdi chi y
4 Su di chuyén chd y
4 Tinh bén viing
4 Khdi luong

6 . Céc thudc tinh tam Iy dién hinh ciia nhéan cach

6.1. Khai ni¢m vé nhan cach

Nhén céch 1a toan bd nhimng dic diém tim 1y da 6n dinh cia c4 nhan, tao nén
gid tri xa hdi cua cd nhan do.

Nhan cdch 1a b mit tinh than ciia con nguoi, 13 tinh ngudi cia con ngudi.

6.2. Cac thugc tinh tim ly ciia nhan cach
Trong nhiu gido trinh tdm 1y hoc , nguoi ta coi nhan cach ¢6 04 nhém thudc
tinh tim 1y dién hinh 1a xu huéng, ning lyc, tinh cach, khi chat. Xu huéng néi 1én
phuong hudng phat trién ctia nhan céch. Nang luc néi 1én kha nang cua nhan cich va
khi chat néi I1én tinh chét phong cédch ciia nhan céch.
* Xu hwong
La y mudn hodc hudng vuon téi dit ra trong dau, thic ddy con ngudi hoat dong
theo mot muc tiéu nhat dinh.
Xu hwéng thwong thé hién ¢ nhirng mit sau
Nhu ciu
Hung thd
Thé gi6i quan
Niém tin
Ly twong
Tom lai
Toan b cac thanh phén trong xu hudng nhan céch 1a dong luc ctua hanh vi cua
hoat dong.
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*Tinh cach
Tinh cdch 1a mot thudc tinh tim 1y phic hop cta cd nhan, bao gdm mot hé
thong thai do ctia n6 dbi v6i hién thuc, thé hién trong hé théng hanh vi, cir chi, cich
ndi nang tuong ung.
Tinh cich duoc hinh thanh va biéu hién trong hoat dong ciia con ngudi.
Céu tric cia tinh cach
H¢ théng thdi d6 cua cd nhan nhu thdi d6 dbi v6i ty nhién, xa hoi , thai do dbi
v6i lao dong, thai do d6i voi ban than.
Hé théng hanh vi, ctr chi, cdch néi ndng ctia cd nhan.
*Khi chat
La thudc tinh tim 1y c4 nhan gin lién v&i kiéu hoat dong than kinh tuong déi
bén viing cda con ngudi, khi chit biéu hién cuong do, tde do, nhip dd cta cic hoat
dong tam 1y thé hién séc thai hanh vi, cir chi, cch néi nang cua ca nhan.
Cdc kiéu khi chat
4 Hang hai
4 Binh than
+ Nong nay
+ Uutu
Tom lai: M&i kiéu than kinh trén c6 mat manh, mat yéu. Trong thuc té & con
ngudi c6 kiéu than kinh trung gian bao gdm nhiéu dic tinh cia 04 kiéu khi chét trén
khi chét cua c4 nhan c6 co so sinh ly than kinh nhung né mang ban chat xa hoi, chiu
su chi phéi cia céc dic diém xa hoi, bién d6i do ren luyén va gido duc.

*Nang lwe: Nang lyc la to hop céc thudc tinh doc ddo cta cd nhan, phi hop véi
nhitng yéu ciu ciia mot hoat dong nhét dinh, dam bao cho hoat dong c6 két qua.
Pdc diém
Ning lyc bao gid cling gin lién voi mot hoat dong nao do.
Nang luc dugc biéu 16 va hinh thanh trong cudc séng, trong hoat dong cua con
nguoi.
Nang lyc la nhitng nét doc ddo riéng biét cuia tung nguoi.
Néng lyc c6 y nghia xa hoi, no duoc hinh thanh va phat trién trong hoat dong
nhiam thoa man nhu cau.
Nang luc bao gido ciing c6 nhitng thudc tinh tdm 1y chung va nhiing thudc tinh
tdm ly chuyén biét.
Cac mirc d ciia nang lwe
Nang luc c6 kha ndng hoan thanh c6 Kkét qua mot hoat dong nao d6 cua con
nguoi.
Tai nang la mdt mic do cao hon, biéu thi sy hoan thanh mot cich sdng tao mot
hoat ddng nao do.
Thién tai 1a mic d6 cao nhit cua ning luc, biéu thi & mirc kiét xuat, hoan chinh
nhit cua nhitng vi nhan trong lich st nhan loai.
Tém lai: Nang luc ciia ¢4 nhan dua trén co s6 ciia tu chat, nhung diéu cha yéu
12 nang luc hinh thanh va phat trién va thé hién trong hoat dong tich cuc ctia con ngudi
dudi su tdc dong cua ren luyén va gido duc.

CAU HOI THAO LUAN

Nhan vién kinh doanh du lich cin ¢6 nhitng nét tinh cdch va nang luc gi ?

8



CAU HOI ON TAP

1.Tam 1y 1a gi? Phén tich ban chét hién tuong tim 1y nguoi.

2.Tam ly la gi? Néu vai tro cua tam 1y du lich

3. Trinh bay su phan loai cdc hi¢n tugng tdm ly ngudi

4.Trinh bay céc dac diém cua nhan thic cam tinh. Véan dung cic qui luat cua
ching vao Iinh vuc du lich.

5.Trinh bay cic dic diém cia tu duy, tudong tugng.

Néu vai trd cua tu duy, tudng tuong trong hoat dong huéng dan du lich.

6.Tinh cam la gi? Cac dac diém cua tinh cam. Van dung cic qui ludt cda tinh
cam vao hoat dong du lich.

7.Y chi 1a gi? Nhin vién huéng dan du lich can c6 nhing nét tinh cach nao?
Hay xdy dung cich phuc vu tot nhét véi céc kiéu nguoi cé cdc kiéu khi chat khac
nhau.

8. Nang lyc Ia gi? Nhan vién huéng dan du lich cin phai rén luyén nhimg phim
chat nang luc nghé nghiép nao ?

CHUONG II
CAC HIEN TUQNG TAM LY XA HQI TRONG DU LICH

I.LKHAI QUAT VE TAM LY XA HOI

1.Tam 1y xa hoi la gi? Tam ly xa hoi 1a nhing hién tuong tdm ly chung cua
nhiéu ngucn khi ho tap hop lai thanh mdt nhém xa hdi, cung song trong nhiing diéu
kién kinh té - xd hoi nhat dinh.

Tam Iy xd hoi 1a trang théi ¥ thirc va thai do ctia nhém nguoi d6i véi nhing sy
kién, hién tugng xa hdi. N6 phan dnh t6n tai xa hoi ma nhém nguoi dé séng va hoat
dong.

Tam ly xa hoi thé hién & mdi c4 nhan véi tu cdch 12 thanh vién cia nhém. TAm
ly xa hdi c6 quan hé mat thiét v6i tm ly c4 nhan va h¢ tu tudéng. Ca ba thanh t6 cung
tac dong qua lai va chi phdi 1dn nhau.

2. Cac qui luit hinh thanh tam ly xa hi
Céc hién tuong tdm ly xa hoi hinh thanh theo cac qui luat dac trung sau
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2.1 Qui ludt ké thira

Trong cudc sdng bén canh tinh ké thira sinh vat ( di truyen ) con ¢6 tinh ké thira
xa hoi — lich sir. P6 1a sy truyén dat cac kinh nghiém sdng, nén vin hod tinh than tir
thé hé nay sang thé hé khéc. Su phéat trién va lich str cia mot c4 nhan riéng 1¢ khong
thé tach rdi lich sir ciia nhitng ¢4 nhan sbng truéc hodc dong thoi voi ngudi d6. Su ké
thira thyc hién nho qué trinh giao tiép. Do d6 céc hién tugng tim 1y xi hoi phat trién
theo qui luat ké thira xa hoi lich st

- Sy k& thira khong thy dong, mdy méc ma c6 chon loc., cdi bién, bo sung
nhitng cdi mdi, hoan thién hon. Thé hé méi ké thira tdm ly cua 6ng Cha minh, cua céc
16p nguoi di trude khong phai dudi hinh thirc c6 sdn ma tiép nhan mot cach c6 chon
loc, bac bd,cai bién nhiéu dleu, bd sung va dan xen vao nhitng cdi mai, ho chi linh hoi
nhitng céi gi can thiét cho cudc séng ‘trong hoan canh mai.

-Céc lira tudi khdc nhau, sy ké thira khdc nhau: & Iira tudi thanh nién, con nguoi
mudn cai tao cdi cii mot cich c6 phé phdn, va dem lai cdi gi d6 mdi me. O tudi truong
thanh ngudi ta didu chinh lai nhitng didu ban than da ké thira ¢ tudi thanh nién va tiép
tuc bd sung lam cho n6 phong phd thém, budc vao tudi gia, nguoi ta bét dau suy nghi
nhiéu dén viéc gin giir nhitng diéu da ké thira hon 12 phat trién c4i di san d4 c6 sin.

2.2 Qui luat 1ay lan

Qui ludt lay lan la qua trinh lan tod trang thdi cam xdc tir ngudi nay sang nguoi
khéc, tr nhém nguoi nay sang nhdm nguoi khic, hay néi cich khic, bén trong céc
quan hé¢ xa hoi ¢6 su giao luu tinh cam gitra cac cd nhan tao nén sy lay truyén xa hoi.
Su lay truyen x4 hoi la nhirng cam xidc va y kién giao tlep véi nhau, do d6 dugc nhan
1én va duoc cung cd. Lay truyen x4 hoi qui dinh xu hudéng bét chudc mot md hinh ung
xu va duogc truyen tr nguoi nay sang nguoi khéic.

- Lay lan c6 biéu hién da dang :

+ Lay lan c¢6 y thue va lay lan v thuc

+ Lay lan tr tr va lay lan bung nd nhanh: Lay lan tor mot su viéc, hién tuong
nao d6 lic xuat hién con chua giy duoc tic dong ngay dén nhitng ngudi xung quanh
nhung sy ton tai ciia né dan dan gy cam xuc dbi voi nguodi xung quanh thong qua qua
trinh giao tlep va nay sinh su bét chude nguoi khac mot cach tir tr. Vi du : Hién
tuong mdt, thoi trang.

+ LAy lan bung nd: Hién tugng nay xay ra khi con nguoi O trang thdi cang thang
than kinh cao d9, lic d6 y chi ciia con nguoi bi yéu di, su ty chi bi giam sit, con
nguoi bi roi vao trang thai hoang loan, bét chude mot cich mdy méc hanh dong cua
nguoi khéc.

2.3 Qui luat bat chude: Bat chude 1a sy md phong, 1ap lai hanh vi, tim trang,
cich suy nghi, cdch mg xtr ciia ngudi khac hay ciia mot nhém ngudi nao d6. Bit
chudc c6 tinh ning dong va tuyén chon, né khong phai 1a sy sao chép don gian hanh vi
khdc, ma 1a su sao chép sang tao doc ddo.

- Con ngudi bat chudc nhau vé cich to chie cong viée, va sir dung thoi gian
nhan r6i, hay ca cdc thi hiéu khac trong cudc sdng, gép phan xdc 1ap nén cdc truyén
thong va tap tuc xa hoi.

Bit chude nhu mot co ché trong qud trinh xa hdi hod, qua trinh tao nén cdc gia
tri, cdc chuén muyc ciia nhém.

2.4 Qui luat tac dong qua lai gilta con ngudi vai con ngudi
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Sy tic dong qua lai giita con ngudi voi nhau vé tri tué, tinh cam, hanh dong,
hinh thanh tdm trang chung, quan diém chung, muyc dich chung.

Trong qua trinh giao tiép, con nguoi trao d6i quan niém voi nhau, khi quan
niém gidng nhau thi quan niém dé dugc cing cd, tré thanh co s¢ cho hoat dong chung,
cho cdch xur sy chung. Khi ¢6 quan niém khdc nhau s& ndy sinh ra sy d4u tranh vé
quan niém, va khi d6, quan ni€m sai hodc dugc khéc phuc, hodc sé& lan 4t quan diém
kia, do d6 s& hinh thanh nén nhirng quan diém chung.

Con ngudi cang c6 su thdng nhat trong hoat ddng chung thi sy tic dong cang
chat ché.

II. MOT SO HIEN TUQNG TAM LY XA HQI ANH HUONG DEN

KHACH DU LICH
1. Phong tuc tip quan

Do diéu kién tu nhién va xa hoi, nhitng phong tuc tap quan da dinh hinh trong
céc cong dong, phong tuc tép quan Ia qui u6ce sinh hoat phan 16n khong thanh vin ban
duoc ca cong dong tuan tha. N6 khd bén viing trude thoi gian va lam nén déu h1eu
sinh hoat c6 tinh déc thii cia ting dan toc. Phong tuc tip qudn cua dia phuong, cia sic
toc ciing 12 mot nhu cu tam 1y, nét tim 1y.

Ném dugc phong tuc tap quin ciia mét dia phuong thi sé dé nhap cudc, dé hoa
ddng, tranh dugc nhitng phan tng tiéu cuc trong tim ly cta ngudi ban dia

*Dudi diy 1a nhitng vi du vé phong tuc tdp quin & mot sd quéc gia.
Do thai gido va hoi gido c6 ngay thir bay (sa bat ) la ngay danh cho ton
gido.Dan ching khong duoc phép 1am gi ngoai nghi 1€ ton gido va an uong nghi
ngoi. Ban c6 dén nudc nay (do thdi, cac nudc a rap, Brunei, I ran) nén than
trong dung ban den cong viéc lam an trong ngay sa bat ma gap réc roi.
Dao hdi gido nghiém cAm viéc bét tay phu nit, khong lay thirc an bang tay trai. Muén
chi vat nao, hudéng nao phai dung ngén tay cdi. Khi c6 ngudi moi dn udng ban phai
nhan, khéng dugc tir chbi. Tuy nhién khong can thiét ban phai dn ubng hét (c6 thé
nhim nhdp chiit it ).

O Nhat ngay 15 -1 hang nim 12 ngdy dn muing danh cho nguoi da thanh nhén
tir 20 tudi tro 1én. P6 1a ngay Seini No Hi ma ngudi Nhat rit xem trong.

Thanh phé 16n cia Scotland 1a Glagow, mot thanh phd yéu béng di cudng
nhiét, thanh phd c6 dong vién ludn chia thanh hai phe ton gido. DG 1a tin lanh va thién
chia gido. Ban ¢6 dip dén, xin ding tham gia vao doi nao ma gip tai hoa.

Phu nit An d6 rét coi trong dd trang stc. Du mQt ngudi nao dé du sang trong
dén dau ma khong mang vong vang, mang nhan , thi ciing bi xem nhu khéng c6 gi.
Tham chi ho con mang & ca canh mili chtr khong chi & ¢6 tay hay bip tay ma thoi.

Dan & cdc nudc ¢ truyén théng 1au doi nhu Thai Lan, Myanma, Camphuchia,
Lao déu c6 16i chao nhau bang cdch chip hai ban tay dua cao truée nguc. Ban nén
chao dap 1& bang cung céch 4y thay vi chia tay ra dé bat tay ho.

Da _sb cdc nwéc Chiu du khong thich dwoc ting hoa ciic vang vi né_dwoc
xem_nhuw twong trung cho that bai va rii ro. Hoa tring danh cho c6 géi tré, con hoa
¢6 mau sic dugc dung ting cho cic c6 d 16n tudi hodc da lap gia dinh.

Ngudi Nga ¢6 tap tuc moi banh mi ¢6 mudi cho khich vi ho cho 1a biéu hién
ctia tinh than 4i va long mén khach. Déi v6i ho khong c6 gi tot dep hon banh mi va
muoi.

Gié tri nén tang cua xa hdi mi 1a c4 nhan va ty do. Quan hé gia dinh ciling tuin
tha theo qui luat ton trong cd nhan. dura tré c6 phong riéng va dugc doc 1ap ngay trong
nha. Ngoai gio ¢ truong hoc, ching con phai lam bai tdp & nha nén c6 khi ching
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khong mudn bi qudy ray. Nguoi 16n khi thdy bién ( xin dimng quiy ray ) treo o niam
cua cting danh phai rit lui. Néu c6 tirc gian ma dénh con thi chiing s& goi ngay s6 991
( cach sat cap ctru ) dén can thiép.

Ngudi My ¢6 mot cudc séng cao, day du tién nghi vi duge mua chiu, tra gép
trong nhiéu nam tuy theo loi tirc, thu nhap mién 1a c6 viéc 6n dinh. Do tinh cdch thich
huéng thu , ho thuong thich di du lich khip noi trong nhitng ngay nghi phép hang
nam.

Nguoi Nhat duge xép hang dau thé gisi vé viée du lich. Do ddng yén 1én gid,
ho thich du lich ra nu6c ngoai dé tiéu xai thoa thich. Nguwoi duoc tang hoa ciic_sé rit
vui mung vi ho coi la biéu twong ciia hanh phiic va séng lau.

Nguwoi mi thuong bi 4m anh vé thoi gian trong khi ngudi A rdp ¢6 vé nhu
khong ¥ thirc vé thoi gian. Tuy nhién ho ciing khong phai la dan tdc duy nhat. Mot s
cic dan toc khac cting quan niém coi re thoi gian nhur : Y, Tay ban Nha, B4 Do nha,
Mgéhico, Nam My....thuong thich hen mai mét , mai mdt trong cong viéc.

Khi dugc nguoi Indonéxia moi dung bira, ban phai chd chu nha moi méi dugc
an. Ban khong nén xin thém mubi, tiéu, nudc cham vi chang khdc nao ban ché cha nha
thtrc an khong vira mi¢ng. Tranh ndi chuyén ludc &n véi ngudi ban xu.

Dbi véi ngudi dan dao hoi, ban can luu ¥ cdc didu sau:

-Thoi gian tot nhat dé tham viéng 1a tir 4 -6 gio chiéu

-Khéng duoc yéu ciu mén thit heo

-Khéng di ngang qua mit ngudi dang cau nguyén.

- Khong dung tay mé vao siach kinh Coran & céc dén tho.

- Khi goi ngum nao, ban phai ngoac cd hai long ban tay tp xuong

-Khéng an uodng trudc mat ho trong thidng Ramadan (tir ldc madt troi moc dén
ldc mit troi 13n). Vi d6 1a diéu i ki

Ngudi Théi lan rat tdi ki ban chin aidé huéng vao minh. Ban nén trinh bang
cich ding ngdi vat chéo chan khi c6 nguoi ban x& trudec mat minh. Nguoi Thai c6
ngoi voi tu thé d6, ho ciing hudng cho cic diu ngén chan xudng dat.

Ban nén tranh cdc cudc thao luan vé chinh tri vi Trung ddng 12 noi c6 nhiéu céc
cudc xung dot vé chinh tri dang tiép dién thuong xuyén. dong thoi ban khong nén xa
vao tinh trang coi thudng phap ludt dia phuong, rugu che , nhau nhet vi canh sat cé thé
ap t6i bat ciia Iic nao.

2. Tin ngwéng — Ton giao

- Tin ngudng: La sy tin tudng vao céi gi siéu nhan va niém tin d6 chi phdi cude
song tinh than, vat chat va hanh vi clia con nguoi. tin ngudng 1a phan quan trong trong
doi sdng tim linh cua con ngudi. N6 tao ra sy yén tdm, an ui con ngudi sé tranh
dugc nhiing rui ro trong cudc doi.

- Ton gido: La hinh thtrc td chtrc ¢6 cuong linh, muc dich, cé nghi thic va hé
thdng 1y luan dé dua lai cho con ngudi mot tin ngudng nao d6é mot cach bén viing.

Trong kinh doanh du lich, tin ngudng — Tén gido 1a yéu t6 co ban tao nén céc
san pham du lich tin ngudng.

Vi du: Du lich Chiia Huong, Nii Sam . .. déu it nhiéu mang tinh chit tin
nguong.

Trong mot qudc gia, céc tai nguyén nhan vin, cic cong trinh kién tric ¢6 . . ¢6
gid tri déu it nhiéu lién quan dén ton gido, tin ngudng. ngoai ra, long tin, sy kiéng ky
clia tin ngudng — ton gido c6 tic dong rt 1on dén tim 1y, nhu ciu va hanh vi tiéu ding
ctia khich du lich, dén tim 1y, hanh vi ciia cdc nhém ngudi tham gia hoat dong du lich.
Do d6 ton gido — tin ngudng 1a nhitng khia canh can duoc nghién ciru diy du va khai
thac n6 trong khi td chirc hoat dong kinh doanh du lich.
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3. Tinh cach dan t§c

Tiéu biéu cho dan toc 1a tinh cong dong vé lanh tho va doi sdng kinh te cong
ddng vé& ngodn ngit. Nhimng nét dic trung cho cong dong dugc biéu hién trong nén vin
hoa cua cac dan toc do.

Tinh céch dan toc la nhitng nét dién hinh riéng biét, mang tinh on dinh, dac
trung trong cac mdi quan hé cta déan tdc. tinh cach dan toc duoc biéu hién trong cic
gid tri truyén thdng, trong van hoc, nghé thudt, trong phong tuc tap quan. Trong cich
biéu cam cta con ngudi. . . cd nhan thudc qubc gia, dan toc nao thi tim 1y cua ho chiu
su chi phéi cua tinh cach dan toc do.

Tinh céch dan toc 1a thanh phan chi dao trong ban sic vin hod cua timg din
toc, n6 1a yéu t6 tao ra nhirng san pham du lich van hod mang tinh dic trung cho timg
dan toc. Ngoai ra khong chi cé nhung san pham du lich van hoa va céc san pham du
lich khéc, viéc truc tiép hodc gidn tiép gidi thiéu voi du khich céc gid tri, ban sac van
hod, tinh cdch ctia dan toc minh ciing 1am ting thém sy di biét, ting thém stc quyén rii
cho du khach. Do dé, cac gia tri trong tinh cach dan toc la tai nguyen du lich.

Thong qua tinh céch ciia khéch du lich thudc vé mot qudc gia nao d6, ngudi
kinh doanh chu dong tao ra cic san pham du lich phu hgp, khong bi dong va ngac
nhién trudc hanh vi tng xur va hanh vi tiéu dung cua khach. Mat khac gidi thiéu voi
khich vé céc gid tri, ban séc van ho4, tinh céch ciia dan toc minh thong qua cdc hang
hoa va dich vu du lich.

4.Thi hiéu va “Mét ”

Thi hiéu va “Mét” 1a s& thich cta con ngudi hudng vao déi tuong nao dé. N6 1a
hién twong tAm 1y xd hoi khd phd bién, 16i cudn sé dong ngudi vio mot céi gi d6 ( Mot
san pham tiéu ding, mot cich ‘nghi, mot cdch trang trf, mot hoat dong . . .) Trong mot
thoi gian ma ngudi ta cho 1a hap dan va cé gid tri. Thi hiéu khong c6 tinh bén ving, noé
phu thudc vao dac diém cua cd nhan.Tai mdi thoi diém trong moi ¢4 nhan thuong tdn
tai nhiéu thi hiéu khac nhau.

Ciing nhu céc hién twong tim 1y xd hoi khdc, thi hiéu va mdt anh huong dén
tam 1y, nhu cau, ddc biét 1a dén hanh vi tiéu ding cta khach du lich. Ngoai ra thi hiéu
va mdt con anh huong dén nguoi khach, nén trong kinh doanh du lich can kip thdi nam
bét dwoc thi hiéu va phdn dodn trudc thi hiéu cua khach du lich.

5. Bau khong khi tam ly

Béu khong khi tim ly xa hoi 12 mot hién tuong tim ly xa hoi phét sinh va phat
trién trong cdc moi quan hé 1an nhau, tim 1y ctia ngudi nay ¢6 anh huong tryuc tiép téi
tam 1y ciia nguoi kia tao nén mot tim trang chung cua tap thé.

N6i dén bau khong khi tim 1y xi hoi 1a mudn néi dén khong gian, trong d6
chira dung trang thai tim trang chung ctia nhiéu nguoi. Bau khong khi tim 1y xa hoi c6
tac dung thic déy hodc kim ham sy hoat dong cia con ngudi.

Tai mot diém du lich hay & trong doanh nghiép du lich can thiét phai tao ra mot
bau khong khi tdm 1y x4 hoi thoai mdi, lanh manh. Néu khong thuc hién duoc diéu nay
s€ anh huong Xau toi tim ly, t6i muirc d6 thoa man cua khdch du lich, vi vay n6 anh
huong dén chit luong san pham dich vu du lich. Trong mot s6 truong hop, bau khong
khi tdm 1y xa hdi con 1a yéu t6 tang stc hap dan cho céc san pham du lich, Ia yéu t6
thu hit khach du lich dén véi cdc san pham du lich.

CAU HOI THAO LUAN
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Tim nhirng phong tuc tap quén dic trung ctia ba mién Bic — Trung — Nam.
CAU HOI ON TAP

1.Tam ly xa hoi 1a gi? Trinh bay cdc qui ludt hinh thanh tam 1y xa hdi.

2.Phong tuc tdp quén la gi? Trinh bay sy d4nh hudng cia phong tuc tdp quin
trong hoat dong du lich.

3.Trong hoat dong du lich can khai thic nhitng diém gi ciia phong tuc tip quan,
ton gido, tinh cach dan tdc, thi hiéu.

CHUONG III
TAM LY DU KHACH

I. KHAI QUAT VE DU LICH
1. Du lich la gi

Khi loai ngudi budc vao giai doan phan cong lao dong lan thi ba (ndng nghigp,
chan nu01 cong nghié¢p), nghanh thuong ngiép dugc tich ra khoi san xuét vt chat. Xa
hoi xuat hién tang 16p thuong gia, ho dem hang hod tir noi nay dén noi khic trao ddi
va lam ndy sinh céc nhu cau vé van chuyen an o, huéng dan...d6 1a co s cho nghanh
du lich ra doi.

Theol.Lpirdgionic(1985 — Lién x06 cii )thuét nglt du lich bao g6m 3 ndi dung:
- Céch sur dung thoi gian rdi & bén ngoai noi cu tri thudng xuyén.
- Mot dang chuyén cu dac biét tam thoi
- Mot nghanh kinh t& phi san xuit nhdm phuc vy nhu ciu vin hod
xa hoi ctia nhan dan.

Nhu vay theo 6ng, du lich 12 mét dang hoat ddng dac biét ctia ngudi dan trong
mot khoang thoi gian nhan 1di v6i sy di chuyén va luu lai tam thoi bén ngoai noi cu
trd thuong xuyén, nham nghi ngoi chita bénh, phat trién thé chét va tinh than, va ning
cao trinh do nhan thitc — van hod hogc thé thao kém theo viéc tidu thu nhing gid tri vé
tu nhién, kinh t& va vin hod. Hay néi cach khdc, du lich 1a viéc di lai, luu trd tam thoi
& bén ngoai noi cu tri thudng xuyén cua cd nhan véi muc dich thod man cdc nhu cu
da dang.

2. Khach du lich la gi.

Thuat ngit du lich trong tiéng anh: Tour c¢6 nghia la cugc dao choi, cudc da ngoai,
ngay nay di dugc qudc té hod 1a “Tourism”, con “tourist” 1a ngudi di du lich hay con
goi la du khéach.

Chiing ta c6 thé hiéu Khéch du lich 1a nhimg ngudi roi khoi noi cu trd thuong
xuyén cila minh dén noi c¢6 didu kién dé nghi ngoi, gidi tri nham phuc hoi, nang cao
stc khoé, tham quan van canh, thoa man nhu cau tim hiéu, thuéng thiic cdi méi la,
hoic két hop viéc nhgi ngoi véi viéc hdi hop, kinh doanh, nghién ctru khoa hoc....

Tai hoi nghi cua t6 chtrc Du lich thé gidi (WTO), thang 9 — 1968, da chinh thuc
xac dinh:
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-Khéch du lich Ia nhitng nguoi Iuu lai mot dém tai noi khong phai la nha minh
voi myc dich chinh ctia sy di chuyén khong nham kiém tién.

-Khach du lich qudc té bao gdm: nhitng ngudi hanh trinh ra nude ngoai véi muc
dich tham viéng nguoi than, nghi dudng chita bénh, tham gia cac hoi nghi, hoi thao
qudc té, ngoai giao thé thao, thuc hién cong vu (ki két hop ddng mua ban thim do thi
truong...), nhimg ngudi di trén cic chuyén tau vuot bién dai duong.

C6 hai loai: khach du lich va khiach tham quan. Sy khac bi¢t gitta khach du lich
va khdch tham quan 12 khach tham quan khong lwu lai qua dém & noi dén du lich.

IL. PHAN LOAI KHACH DU LICH

1.Tam ly du lich theo gi¢i tinh

1.1. Khach du lich la niv

Trong viéc du lich giita nam va nit ¢6 diém khéc nhau do yéu t6 tim ly va
truyén théng xa hoi qui dinh :

-C6 d6 nhay cam, da cam, tinh té, té nhi.

- Sanh an, tinh to4n tién n nhanh va thao.

- Trong mua hang, di tham quan ho k¥ tinh hay doi hoi can k&, sach s&, gon
gang, khong vura y 1a phan nan, gép y ngay.

- Thudng than trong trudce san pham mai, la .

- Thich mua sim

- Phy nit Chéu A e dé hon Phu nit Chau Au.

1.2. Khach du lich 1a nam

-Thuong x6ng xdo, bao dan va hay c6 tinh mao hiém trong du lich.

- Tinh tinh céi mo, d& mén, tiéu pha rong rai

-Thich vui choi, gidi tri, khdm pha

-Thich 4n cta la, ding b sang, tot va doi khi chay dua, thir thdch nha hang.

2. Tam Iy du khach theo lta tudi

2.1.Du khéch 1a ngudi cao tudi: Pay 1a nhém ngudi dac biét, di du lich thudng
dé an dudng, hoac di du lich véi myc dich ton gido.

- Thich yén tinh, chuyén tro nh6 nhe. Da s6 khong thich giao tiép On 20.

- Pédnh gid vu thé cua du lich nghiéng vé gid tri cta thyc té, tinh tién dung, théi
d6 phuc vu hon la hinh thtc.

2.2. Khach du lich la tré em

-Tinh tinh hiéu dong, hay nghich ngom, liéu linh, mai choi quén 15i dan, hay vi
pham ndi qui.

-Hay to mo, hiéu ky va budng binh, d& xay ra tai nan.

-Hay bit chudc ngudi 16n va ban be, in tiéu khong biét tinh toan.

3. Tam ly du khach theo chau luc

3.1. Tam Iy ngudi chau A

- Poi song tinh cam kin ddo, ning tinh nhe 1y.

- Thuo’ng an ngon, lay an lam chuan. Trong an rat ciu ky vé nau nudng, gia
giam. An udng lau, hay ngdi chiéu.

- Trong chi tiéu ho tinh todn va de sén.

- Thich xung ho theo quan hé gia dinh, thich mdi chao von va.

- Tén trong 1€ nghi, tin nghia.
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- Kin ddo, de dit trong giao tiép

- Chii trong van d& chao hoi. Chao hoi ding 18 nghi 12 thude do ctia phadm hanh.
Ludn t6n trong thir bac trong giao tiép.

- It boc 16 c4 tinh, tuan thu né nép xa hoi “Gidng nhu véi moi nguoi” day 1a
nguyén tic Gng xur toi cao.

3.2. Tam ly ngudi Chéu Au

- C6 16i sbéng thyc té, coi mo, dé cao chil nghia cd nhan, qui trong tu do c4 nhan.

- C6 tac phong cong nghiép chudn xdc, trong gid gidc sinh hoat dugc “Ké hoach
hoa”.

-Ho d&u thich du lich, két hop du lich v6i cong téc hodc nghién ciru vin hod
khoa hoc hodc kinh doanh, gid nao viéc éy, nhanh, chinh xac.

-Ho khong thich néi vé doi tur, nhin vao doi tu.

-Sbéng song phang, cong khai theo phép 1y ( khong ua xin x0, ning gid tri tuy
tién ).

-Lam viéc vui choi, c6 ké hoach, rat ghét sy tuy tién.

-Khong thich néi chuyén doi tu vé chinh tri, chi thich néi chuyén van hoa nghé
thuat va lam an kinh té.

-Trong giao tiép thuong c6 théi quen chao héi, cam on, xin 16i. Ua thich vui
choi, giai tri.

- Rét chi trong cdc nghi thirc trong giao tiép :

+ Trinh trong: Goi ding chuc danh, khdng goi bfing tén riéng khi khong dugc

phép.
+ Céc doanh nhén lu6n xem trong trang phuyc.
+ Hay tiép khéch tai nha hang khach san, wa dung nudc hoa va hay tang qua.
3.3- Tam ly nguwoi Chéau Phi )
-Nguodi dan song theo dai gia dinh.Chu nghia “Gia tdc tri ” thong tri trong xa
hoi

-T6n siing dao gido: ¢6 nhiéu tap tuc ky cuc, khat khe.
-Rat hiéu khéch va 1€ phép.

3.4. Tam ly nguwoi Chau My

-Truc tinh, thuc té, tinh cam ro rang, hay tranh ludn.

-Vui tinh, c&i ma, than thién, coi trong nghi thirc ddi v&i phu nit.

-Rét hiéu khich, thuong moi khach dén nha. Néu dwoc moi nén mang theo qua.

-Khi tro truyén thich ngdi sat bén khach, d6i khi con ghé vao tai khach trao ddi.

-Trong tranh cai thuong cé cur chi manh: khua tay, ddp ban, nhung khi da thoa
thuén thi ludn thuc hién khan troeong.

- Piéu quan tim nhiéu 12 dia vi va giu sang.

4. Tam Iy du khach theo quéc gia, dan toc

4.1.Tam Iy du khach la ngwoi Trung Quéc

Trung quoc la mot nude c6 lich sir va nén vin minh lau doi, mot nén van hoa
ruc 1& voi nhitng thanh tyu to 16n vé k¥ thuat va nghé thuat. Nhing ¢6 vat di tich lich
sU ngan Xua, nhitng thang canh huing vi, tuyet vOi cung vo6i cong trinh dd s6 hang ngan
nam con ton tai quyén rit khach du lich tir bén phuong dd vé.

Dic diém chung :
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-La nhitng con ngudi giau 1ong thuong ngudi, siu sic trong quan hé, hao hiép
cao thuong trong cu xu.

- Théng minh, can cli va kién nhin. C6 dau ¢ lam an Ién va tinh todn kinh té
gidi.

- Rt kin déo va thim thuy

-Thuong gia Trung Qudc nbi tiéng 1a mém mong va khéo chiéu long nguoi.

—Song theo dai gia dinh, c6 quan hé huyét thdng, ho hang khing khit. Do chinh
sdch moi gia dinh chi ¢6 mdt con nén ngudi Trung Quéc coi con ho 1a trén hét. Boi
vy hudng dan vién du lich cin quan tim dén con cta ho.

-Phu nir thuong nghi€ém trang véi nguoi ngoai.

-Thich bau khong khi thin mat, céi mé nhu trong gia dinh.

- Trong giao tiép thuong néi to va néi nhiéu. ludn coi trong 161 moi truc tiép.

-Khéu vi

+ Nguoi Trung Qudc dn nhiéu va biét thuong thirc dd an, ¢6 nhiéu ky thuat nu
an cau ky, phirc tap.

+ Thich ubng tra. Tra udng 1a tra xanh pha trong 4m va coc. Ho thudng udng tra
vao liic sdng som, sau cdc bira dn no, vao chiéu tdi, trong ldc trd chuyén, dam dao.

*. Dic diém du lich

- Du khéch thudng di theo nhém, theo cac chuong trinh du lich tron géi cta cac
cong ty du lich Trung Qudc t6 chrrc.

-Quang cdo va6i nguoi du lich Trung Quéc can nhin manh “Gia ré” nhung chét
Iugong cao hodc dam bdo.

-Du khéch Trung Quéc thuémg it noi tiéng nudc ngoai. Thong tin quang ba
bang tleng Trung Qudc 1a didu rat can thiét. Vi du céc biéu hién trong nha v¢ sinh ¢
céc diém du lich chi ghi bang tleng Anh thi khich Trung Qudc s& rat khé tim thay va
khong biét cch st dung.

-Nguoi Trung Qudc ndi dia thuong c6 théi quen 1am anh huéng dén ngudi xung
quanh nhu dn 2o, di kéo 1& dép let xet trong khach san. Ho thuong khong déng ctra
phong vi khong thich ding may diéu hoa nhiét do. Pé tranh bot nhimng phién ha nay,
céc khach san nén phén ho ¢ ciing mot ting lau.

- Ho thudng chon du lich ngan ngay. ( 2 dén 3 ngay )

- Luu trd trong khéach san 2 — 3 sao va st dung dich vu c6 thé hang trung binh
kha

-Thuong chi y gid ré nhung gia tri chuyén di cao.

Rét hiém nguoi Trung Qudc dung thé tin dung ma ho thudng mang nhiéu tién
mit. Do d6 ho s& rat mimg néu cic diém du lich & nudc ngoai st dung dong nhan dan
té dé trao d6i mua ban.

-An toan va yén 6n ¢ noi du lich la diéu quan tim d4u tién cta khach du lich
Trung Quéc.

-Thudng di du lich véi tinh chit tham quan, thich tim hiéu cdc phong tuc la.
Thich tham quan cic khu du lich c6 co s ha tang t6t, dic biét 1a cdc cong ty phat trién
hién dai ¢ mé rong tim nhin qudc té ctia minh. Ho thich noi du lich ¢6 bau khong khi
vui vé, khoan khodi nhu trang trai, gia dinh.

-Khach du lich Trung Quéc thich mua sim va thich dén nhing cira hang nodi
tiéng. Ho thuong mua nhitng hang hod khong cé hodc ré hon nudc ho.Vi phfin 16n
ngudi Trung Qudc nghién thube 14. Trong khach san nén dit nhiéu gat tan thudc &
nhitng noi ma khéch dit chan dén.

-Yéu céu 1am thu tuc Vi Sa, ho chiéu ( Pasport ) d& va nhanh.
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-Str dung thang mdy quen thuc
-Kiéng cam diia tay tréi.

4.2. Khach du lich ngwoi Han Quéc

- Pat nuwéc Han Qudc. Mot trong nhirng dat nudc 6 lich sir 1au doi. Dat nude
nay coi trong gido duc, vi né tao ra ngudn nhéan Iyc can thiét cho sy phat trién kinh té
va khoa hoc, ky thuat.

Van hoa Han Quéc chiu 4anh huéng manh mé cia dao phat, khéng. Kién trdc
nha ¢ gidng nguoi Nhat, ngdi trén san va khong di giay dép trong nha.

* Dac diém chung

- Trong nép song hién dai, nguoi Han Quoc van gitt dugc nhiing nét truyén
thong, ho rat coi trong ban sdc van hod dan toc va dé cao g1a0 duc.

-Ludn d& cao truyén thdng hiéu nghia véi cha me, to tién thuy chung vo chong,
trung thanh v6i ban, kinh trong thay, phuc tung lanh dao. Pay 1a 05 dac tinh quan
trong nhat trong vin hod truyén thong.

-Thanh nién Han c6 y thirc nghia vu, trach nhiém véi nha nudc rat cao. Ho ¢6
xu hudng séng hién dai, thyuc té, ning dong, d& hoa minh va thich nghi véi hoan canh
méi, thich di du lich va tham dy cac hoat dong mang tinh chét phong trao.

-Trong giao tiép

+ Ngudi Han Qudc dé& gan, giao tiép coi mo, thoai mai, thuong ndi nhidu, néi
to. Thich tranh cii, luon thé hién 12 ngudi ham hoc hoi, ning dong can cii, coi trong
dao dirc va yéu t6 tinh than.

+ Thich di du ngoan. Han Qudc c6 rat nhiéu bao tang, cung dién, dinh chia,
lang tAm, céc cOng vién va cédc dia danh lich st.

+ Ham mo thé thao. C6 mon vd TeaKwondo ndi tiéng thé gidi. Thich leo nii,
boi 161, danh gon, ludt van. . . ludén thé duc, thé thao trong thoi gian 1oi, di b va Tenis
la hai mén duoc wa chudng nhét.

-Téap quén trong giao tiép

+Ngo6n tré va ngoén cdi tao thanh hinh tron: chic ban giau cé.

+ Kiéng s6 4 vi am doc sé 4 ddng am véi tir: chét

+ Nguoi Han Qudc khong tu gidi thiéu ma chd ngudi khac gidi thiéu

+ Mot yéu ciu co ban trong dam phan la: “Kibun ” cé nghia 1a cam gidc bén
trong. Ho khong muén lam an voi ai da gay ton thuong tinh cam bén trong cia ho.

- Khau Vl gan glong Viét Nam

+Com trang va com don 12 mén dn chinh, dn com véi nhidu mén tuy vung, tuy
mua.

+ Moén Kinshi ( Rau cai tron gia vi va nudc s6t ) 1a mé6n an dan téc va 1a niém
tu hao cua nguoi Han Qubc.

+ Rau mubi nhiéu gia vi thuong 1a bip cai, ci cai hay dwa chudt, rau cin tron
toi, girng, hanh 6t va tép.

+ Canh 12 mé6n an khong thé thiéu ciia bita an. Mdi ngudi c6 mot bét canh riéng
nhung cdc mén an khic dugc dat chung nhu Viét Nam. Khi dn dung thia va dia.

+ Gia vi hay cay, do d6 6t 1a thir khong thé thiéu trong bira an.

* Piac diém khi di du lich
- Ngudi Han Qudc ludn ludn giit ban sic dan toc khi di du lich. Ho 1a nhiing
ngudi soi ndi, cdi mo, vui vé nhung lich su va c6 tinh tu cha kha cao.
- Thich thé loai du lich bién, nghi ngoi, tim hiéu du lich vin ho4.
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-DBidulich thuong két hop voi muc dich kinh doanh
-Nguoi Han Quoc thu(‘)’ng st dung cdc dich vy ¢ thur hang trung binh, kha. Ho
quen st dung céc trang thiét bi hién dai.

4.3. Khach du lich ngwoi Pai Loan

*, Dic diém chung

- Nguoi Dai Loan rét hiéu khach va nhiét tinh

- C6 y thirc ton trong phép luat

- Chim chi, can cii khong cau ky, sinh hoat c¢6 nhitng nét twong dong véi nguoi
Viét Nam.

- Hay c6 théi quen la hét nhitng yéu ciu cua ho va néi to tiéng.

- An trau 12 mot tap quéan phd bién ¢ Dai Loan.

- An nhiéu

+ Séng: dn nhanh va don gian.

+ Trua: an trong qudn va khong udng ruou bia trong bita sang va trua.

*, Trong giao tiép

- Thich sir dung cdc nghi thirc qudc té, cach chao hoi, bét tay . Nhung néi chung
khong qué céu ky.

-N6i cdm on, xin 18i 12 cin thiét nhung khong can thiét phai cii gap ngudi khi
chao. Nu cuoi luon dugce coi trong.

- Khi moi khach Dai Loan nén goi gidy moi trude 02 tuan va nén tranh ngay 18.
Khich dugc moi nén mang theo mdt mén qua nho ( Hoa, qua, dd luu niém ).

- Khong tu § cAm d6 vat ciia ho. Nén khen ngoi va to ra yéu thich dd vat cua
ho.

- Trong 18 nghia trong giao tiép, nghi thirc gap nhau 1 nhirng cir chi khoan thai,
muc thudc. Viéc chao hoi diing qui cach 1a mot biéu hién cua phém hanh.

- Tén trong ton ty trat ty nén sy kinh né hau nhu 12 mot nét ndi bat trong giao
tiép x4 hoi. Nguoi gia rat dugc kinh trong. Ngudi Dai Loan it goi tén riéng trong trod
chuyén thua géi.

- Bit tay 1a kiéu chao phd bién

-Giao tiép bang dién thoai phd bién, d& dang va thuan loi

*. Dic diém khi di du lich

- Du khach Dai Loan ¢6 mot su hiéu biét kha day du vé cic to chirc du lich
quéc gia: SinGaPore, Thdi Lan, Nhit Ban, Han Québc va Trung Quéc . .. Ho thuong cé
nhiéu kinh nghiém di du lich ¢ nudc ngoai.

- Phu n@t ¢6 anh huodng quyét dinh trong vi¢c lya chon dia chi du lich nao dé.
Ho thuong ty tim hiéu va quyét dinh chuyén di.

- Pé chuén bi mot chuyén di thuong du dinh trong 06 thang va giit chd it nhat
01 thang truée ngay khoi hanh.

- Khi di du lich thich chgon vao mua xuan va mua he, thoi gian nghi thuong tu
mot dén ba tuan.

-Khéch du lich Pai Loan thuong va chudng nhitng chuong trinh du lich tron

e

goi.

4.4. Khach du lich nguoi Anh
* Pac diem chung
- Lanh lung, tram lang, thuc té va ban ron ( La ngudi cua cong vige ).
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- Thich thyc tién, ngin gon, khong wa dai dong, giau dau éc thuc té.

- Ngudi Anh theo chi nghia 6 tuc, ludn gitr thai do de dat, giit ¥.

- Luén t6n tho gia dinh, it thay d6i va c6 tinh tuyén théng cao.

- Trong quan hé giao tiép thuong giir thdi ¢ nghiém nghi, thuong ding céch
ngudi déi thoai 50cm.

- Nbi tiéng lich 1am, ¢6 vin hod ( Puoc goi 1a Gentlemen ngudi phong nhi )
thuong rat lich thiép trong ctr xir, ké ca khi tinh hinh bét 1gi cho ho.

-Khong thich diia cot, hai hudc, ghét ba hoa, phit phiém. Khi tdn thudng rét it
v0 tay tdn thudng nhiét liét. Nhung ho sung suéng khi dugce tiép xiic voi nhitng nguoi
uyén bdc, tai nang gitip ho hiéu biét thém.

-Trong giao tiép tranh hoi vé ton gido, chinh tri, va nhirng phién todi v& sirc
khoé. Pé tai néi chuyén hap dan va gy xic dong nhat 12 thoi tiét “Thay d6i d& dang
nhu thoi tiét nuée Anh .

- Mot s tap quén & Anh :

+ Ngay 14/02 ngay hoi tinh yéu

+ Ngon tré g6 1€n canh miii “Hay gilr bi mat

+ Ngén tré vudt mi mét va kéo dai thip xudng “Anh ding bip i ”

+ Thuodng it bét tay, chi bat tay sau khi xa nhau liu ngay hodc to y cam on.

- Trong sinh hoat ho 13 nhirng nguoi ton trong thoi gian, chi y dén van dé vé
sinh, sy ngan nip & cic co sé vat chit ma ho st dung. Thuong giit nghiém ky luat,
nhiéu tién tiéu xai nhung rat kan k&, ti mi va than trong trong thanh todn.

-Thuong khong Iuu tim dén cdc ngdn ngir khac. Chi sir dung ngdn ngir ciia ho.

- Yéu thich meéo va hoa tuoi. Thich di du lich

-Ky:

+ Thét Ca ra vt ké soc vi loai nay c6 thé phong theo trang phuc quin doi va
nha trudng.

+ LAy chuyén hoang gia ra ché giéu

*. Dic diém khi di du lich :

- Thich dén cdc nudc ¢6 khi hdu néng, bii tim dep va cu dan néi tiéng Anh.

- Thich di du lich ngén ngay v6i doan duong hanh trinh ngén.

- Mubn c6 nhiéu diéu kién, phuong tién dé choi thé thao ¢ noi du lich

- Trong thoi gian nghi ngoi, khach du lich Anh thich quan hé, tiép xuc va vui
nhon theo kiéu céch riéng ciia ho. Khi giai tri thuong c6 tinh don diéu nhung doc ddo.
Thich gidi tr{ trong Casino.

- Muén duoc tham quan nhiéu noi trong chuyén hanh trinh

- Phuong tién van chuyén dugc yéu thich 12 mdy bay va tau thuy.

- Thich nghi 1éu trai & noi du lich

- Pic biét quan tAm tdi gid ca du lich & cdc nudc sitc mua & noi du lich thap.

- Khiu vi :

+ Diém tAm nhiéu mén trong d6 phai 6 tra, sira, ca phé. Truyén thong 12 mén
chdo va tring trang.

+ Quen an cdc mén an ga quay, C4 ran, thit dic, dé nudng, it &n nudc sbt ( nudc
sOt bac ha + nudc chanh ép )

+ Ua thich céc mén n ché bién tir cua, &c, ba ba , rua , rin , dac biét tir ca

+ Khong ua nhitng mén an giau tinh bot

+ Nguoi Anh thuong ua thich nhiing mén an c6 lugng dam, béo vira phai va c6
mui thom.
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It ubng ca phé. Hay ubng tra theo kiéu Anh ( Tra pha thém vai giot sita ). Ho
thudng uong tra vao gio diém tam, trude va sau bira an trua. Vao 17 hodc 23 gio ( Bita
phu chiéu dugc goi la Afternoon tea )

+ Nguoi Anh ciing thich udng rugu, dic biét Ia trong cic bira tiéc va khi di du
lich, ho thuong dung cdc loai ruou nhu: Whisky, vang ( Wine ) va Brandy. Chu y chi
16t tiép ruou, tra cho ngudi Anh khi ly cia ho da duge udng can.

+ Don an, ngoai cach don ban theo kiéu Au, nguodi Anh con cé cach dua Ién ban
tAt ca cdc mon an mot lan.

+ Khi n nguoi Anh cam tp dia hay dé thira mot chit @ mén an dé thé hién sy
lich sy.

* Trong kinh doanh

- Ngudi Anh ludn than trong va kin ddo, khéng duogc vo lung, khodc vai va bét
tay bang hai tay. Nén han ché t6i thiéu cdc va cham cta co thé.

- Khéng duge liéc nhin thu hodc gidy td trong vin phong hay hoi vé nhing
khia canh cong viéc khong lién quan dén minh.

- i diing gid 1a chuyén quan trong va 1a nguyén tac.

-Vi ton trong su riéng tu nén ngudi Anh thuong it moi khach dén nha dn com
ma dé ho tuy ¥ dinh liéu.

4.5.Khach du lich nguoi My

* Pic diém chung

- Thong minh, thi doan, hay phd truong

- C6 tinh nang dong cao, rat thuc dung.Vé6i ho moi hanh dong déu duoc can
nhic k¥ trén nguyén tic loi ich thiét thuc. Nhirng gi sau xa, tinh té, mang nét van hod
tao nhd, thanh lich khong hop véi ho. Piéu nay thé hién rd trong kién tric, hoat dong
va ca trong giao tiép.

Vi du: Quan ni€m cai gi dd s, to 1on 12 dep.

- Giao tiép rong, két ban dé, thuong khong khéch sédo va cau né hinh thirc: goi
tén khong c6 nghia 1a than mat.

- Téc dd 1am viéc nhanh chéng khén truong

- Vui choi ciing rat s6i dong va ménh liét: béng bau duc, Hockey trén bang,
béng rd

- Tinh céch ci m&, phong cdch sdng tu nhién, thoai mai.

- Ngudi My it bét tay: nam chi bt tay khi duoc gidi thiéu hodc 1au ngay gip lai.
Nir khong bit tay khi dugc gidi thiéu, it bt tay khi tir gid. Trir nhitng truong hop lam
an kinh doanh.

- Su ndi tiéng 12 mot biéu hién cia thanh cong va dong nghia voi nhip do (
Cang tat bat cang duoc né trong )

-Ngudi My quan niém rang: sang — hén 12 & chd tai san, nén muc tiéu cia ho 1a
clia cai, tién bac. P& dién ta hanh phiic ho néi: “ I Feel like a milion dollar ”. Ngudi
My rat tu hao vé tién cua ho.

- Chi1 nghia c4 nhan 1a c6t 16i ciia nén vin hod My. Ho rét coi trong cd nhan va
tinh ty do. Phu Nir quen sdng doc 1ap va chi dong trong moi cong viée, tré ¢ phong
riéng khong phu thudc vao cha me va khong mudn cha me quan tdm hoac quéy rfiy.

- Vi moi quan hé , tiép xic gip g& déu phai hen ho bdo trudc. Trong giao tiép
cdi quan trong la nu cudi du tién ( Néu ho thich nu cudi cua ta thi ta d3 1 ban caa ho
) Ho cho ring khong phai che d4u tinh cam, ma hay biéu 16 thdi qua. Ho hay cuoi thoai
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mai, khong dem tin dit cung nu cudi ma véi thai do quan tdm dau budn. Thich duoc
d6n tiép nong hau nhu mot ngdi sao. Hai chi thé thuong dua cAu chuyén dén chd két
thiic cudc giao tiép d6 1a tudi tic va tién bac ( Hoi vé thu nhap 1a diéu toi ky ).

- Tranh hoi vé ching tdc, ton gido ( mdt nha chinh tri Phap néi: “Phdp c6 03
loai ton gido va 280 loai Format, con Hoa ky c¢6 03 loai Format va 280 ton gido ” ).

Khong thich nghe néi nhiéu. Tranh ding qua gan dé khong thé vio mit nguoi
doi dién.

- Nguoi My trong giao tiép dugc coi la nguoi khong va cham, ngoai nhimg cai
om khi gip va chia tay. Rat tin vao sitc manh huyén bi. Ky s6 13. So gip meo den,
guong V0.

-Khéu vi: khong cau ky trong n udng, khong thich nghe néi nhidu va 1& nghi
phién todi. Ngudi My an nhiéu ( mot suat bang 02 ngudi an ) va yéu cau tuyét doi sach
s€.

-Mén an truyén thdng: sudn rdn, banh cua, banh mi kep thit ga. Thich an ngot
lan man.

* Dic diém di du lich

- Pic biét quan tAm dén diéu kién an ninh trat ty & noi du lich. Thich thé loai du
lich bién. M6n thé thao wa thich nhat tai diém du lich: Tennis, boi 161, lan bién, thich
duoc quan tam nhiéu noi trong chuyén di, thich tham gia hoi he va cé nhiéu dich vu
vui choi gidi tri. Phuong tién giao thdong thuong st dung 1a 6 t6 du lich doi mai.
Phuong tién luu trd, thuong & cic khach san hién dai. Rat chd y dén ngoai hinh cua
hudng dan vién du lich. Khat khe trong khi danh gid chit luvgng phuc vu.

- Khau vi: An phd Viét Nam, nhitng thire dn ché bién sdn ( sach, ré, nhanh ).
Hay vira di vira dn, khong thich an néng qud. D) udng phai that lanh. Thich nuéc loc
da khir tring hodc nudc khodng tinh khiét.

- Ua thich dao phd, ngdm canh bang xich 16.

4.6. Khach du lich ngwoi Phap

* Pic diém chung: Thong minh, lich thi€ép, nha nhdn va khéo l€o trong linh
vuc tiép xtc, ton trong ty do cd nhan. Trong hinh thirc, cdu ky va sanh diéu trong in
mic. Rét hai hude va cham biém trudc cdi gi thai qua. Trong giao tiép thudng cu xur
nhe nhang nhung nghiém tuc. Trong quan h¢ xa hoi, ho gitr kiéu cdch va trong hinh
thirc, c6 su phan biét dang cép trong quan hé, c6 sy phan biét 1& rang trong cdch chao,
cdch néi, cach viét thu va dic biét 1a cach cu xur ddi véi phu ni. R4t d& méch long véi
nhitng so xuét nhé cia ngudi nudce ngoai. Thich vui choi, gidi tri ton trong tinh ban.

-Tap quan cua nguoi Phip

R4t it moi ban vé nha, phan 16n moi ra nha hang. Néu dugc moi ding com gia
dinh 1a mdt vinh du Ion. Ngay 1/8 1a ngay hdi du lich. Ngén tay tro chi vao thai duong
ching to su ngu ngdc.

- Nguoi Phdp ky: Hoa ctic mau vang vi né biéu thi sy chét chéc. Hoa cam
chudng thé hién su xui xéo. Con s6 13 dem lai sw khong may min. Ho khong thich dé
cap dén su riéng tu trong gia dinh va bi mat trong budn ban khi néi chuyén.

- Khau vi an udng : Thich an cdc loai banh ngot, Pa t& c6 toi. Thich an cdc
mon nudng ran, tdi con long dao, cdc mén nau nhtr . Hay 4n siip vao budi toi. Tréng
nneng bang mon ngot va hoa qua tong hop. An hét thirc dn c6 nghia la khen ngoi tai
nau bép, khi ly rugu voi mot nura thi tiép thém rugu, nhung khi khong uéng thém nén
ubng can ly 1a chung to da du rdi.

22



- Khong nén hit thudc 14 trong cic bira an, khong thich ngdi dn cling ban voi
ngudi khong quen biét. BSi v6i ngudi Phdp dn udng 1a mot nghé thuat, bira an c6 thé
kéo dai 3 dén 4 gid. Cdc mén an cia ho khong chi cau ky, doc ddo ma con sang loc tat
ca nhitng tinh hoa nhit vé vin ho4 4m thuc.

*. Dic diém khi di du lich

- Muc dich chinh thudng 1a nghi ngoi va tim hiéu 1am giau vén tri thic ban
than. It néi tiéng nudc ngoai. C6 théi quen cho tién thém dé bay to sy hai long dbi véi
ngudi phuc vu.

- Phuong tién giao thong thich st dung:O td, méy bay

Thich nghi tai cic nha nghi 3, 4 sao va céc kiéu nha nghi giai tri. Thich va dam
mé canh Vinh ha Long va ua cic mén an Viét Nam, rugu “Cubc lui ”

- Yéu clu chét luvgng phuc vu cao.

4.7. Khach du lich ngwoi Pic

* Pic diém chung

- Thong minh, tu duy chat ché, tiép thu nhanh nhay va dut khoat. C6 tai t6
chtre, y chi cao, song va lam viéc ludn theo mot ké hoach cu thé. C6 nhiéu tham vong
tiét kiém.

- Trong giao tiép: Ngudi e thudng dimg cich dbi twong hon 50cm. Rit hay
bat tay khi gip nhau. Coi trong tinh chinh xéc, ding gio. Pau éc thuc t& wa hiéu qua.
Séng song phang va thuc té. Trong nhiéu truong hop duge cho nhung van tra tién. Rat
coi trong hanh vi trung thyc. Ho chd y hinh thirc. Thuong gia Pttic hay mac 4o dém
vai va doi mil phdt, chudng nghi thirc va thu tyc. Rét than trong vai cdc cudc giao dich
, cdc cude hen déu phai xép dat trude. Ludn ding gio, néu khong s& bi danh gid 1a
thiéu ton trong. Ghét sy duong dot, néu nguoi ¢6 hoc vi, ho mudn ban nh¢ diéu d6 va
nhic hoc vi ctia ho nhiéu lan trong dam thoai.

- Khau vi: Nguoi Birc ¢6 mén thit hun khéi ndi tleng Ngay 18 tét, hay an ngong
quay ca con. Dac biét hay an thit bo va cdc mon ché b1en tr cd. Cdc mon sao nau hay
sir dung nhiéu bo, thich cdc mén in c6 sdt, dic biét 1a sdt tring ¢ sira kem tuoi. Stp
thuong an ddc. Budi tdi hay an dd ngudi, thich cédc loai banh ngot, dam ca phé. Céc
mén an phan nhiéu ché bién tir khoai tdy. Mén dic trung cta ngudi Dic 1a thit thdi 14t
va khoai tAy ran. Mén an dé moi khéch qui 1a thit bd sdng tron véi long do tring sng,
an voi mudi va hanh khi dn uéng khong néi chuyén 6n 2o, khong c6 tiéng va cham
manh.

* Pac diém khi di du lich

- Rat tin vao viéc quang cdo du lich. Thich dén nhing noi ¢6 du lich bién phét
trién va diéu kién an ninh dam bao. Chi tiéu & noi du lich it nhung luu lai 1au.

-Thich ¢6 nhiéu dich vu vui choi giai tri va cdc cudc tham quan tap thé, thudng
di du lich theo kiéu tron g6i. Hanh vi cua khéch du lich Buc rat tu nhién, hay tu cao va
coi thuong céc dan tdc khic.

- Phuong tién giao thong ua thich: 6 t6, du lich mdy bay, xe Itra, thudong Iuu trd
tai khdch san 2, 3 sao. Rit hay danh gid vé chét luong phuc vu va bay to thdi do 16
rang.

- Thich c4c bdi taim khod than, & Piic, khoa than ciing 12 mot biéu hién vin hod.

- Khi don ban an cho khach du lich Ptc, nén don ban an theo ting vung dia ly
vi ngudi vung nay khong thich giong néi vung khéc.
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4.8. Khach du lich ngwai ITaLia

*. Pic diém chung

- Ngudi ItaLia néi nhiéu, lac quan, say mé 4m nhac, coi trong su gon gang, kiéu
cich va sang trong. Hao phéng va thiét tha véi du lich, ho rit ding hen khi gip, lam
viéc véi nguoi ItaLia khong nén di thang vao van dé ma cu chuyén mao dau la rat
quan trong.

- Tap quén

+ Khi giao tiép luén c6 xu huéng dén gan dbi twong, khi mudn dua cdc cau hoi
thi cong ngén tay lai, khi ting hoa va qua tranh hoa ciic va s 1¢. Udng ruou khong
dugc say. Trong khi an udng khong hiit thudc 14.

- Phu nit di mot minh rit thich dan ong dén rude bat ky co hoi nao. Nguoi
ItaLia thich thoi trang, nén thudng an mac lich su, chai chudt, gon gang.

*, Pic diém di du lich

- Thudng di du lich ngén ngay, chi sir dung ky nghi mét lan trong nam ( Tir
giita thang 7 dén dau thang 9).

- Thuong thich tham quan cdc thanh phé ndi tiéng vé phong céch va van hoa.

- Thich thé loai du lich bién, di choi dém va quan tim dén mua hang.

- Thuong di du lich ca gia dinh va luu trd tai cdc khach san sang trong du tién
nghi

- Phuong tién giao thong sir dung wa chudng la xe Itra, 6 t6 du lich va mdy bay.

- Luu lai & noi du lich véi thoi gian ngén, quyét dinh khéi hanh nhanh, khong
theo lich trinh da dinh.

4.9. Khach du lich ngwoi Nga

* Pic diém chung:Thing than, dut khodat, d& hoa thuan, trong giao tiép coi ma,
dé hoa minh v thich nghi véi ngudi xung quanh. Rong lugng, chin thanh trong cic
mdi quan hé .

- Dan toc Nga don hau, that tha, ham hiéu biét. Ua thich cudc séng phéng
khoéng, gan giii v6i thién nhién.

- Ho gian di trong sinh hoat, don gian trong an uéng.

* Pic diém di du lich

- Thich di theo gia dinh hodc cdc nhém ban be, hoac theo doan, thich dén noi ¢c6
canh sic thién nhién. Thich thim nhiéu di tich lich str, cdc danh lam, thang canh, cdc
phong tuc tdp quan va cdc truyén thuyét ly ky.

- Khach du lich Nga thich vui vé, dan hat va thich hai hudc, quan tdm nhiéu dén
viéc mua hang va cdc vat ky ni€ém khéc cta chuyén di.

- Khéu vi

+ Thich cdc mén quay, cdc mén ndu an phai nhir, thich céc loai thit xay nho, rén
hay om ¢ sbt.

+ Gia vi ndu va mén an thudng c6 nhiéu bo, kem

+ Quen an cdc loai rau: bz”ip cdi, ca chua, dua chudt, khoai tay, cu cai dd, xa lach
an kem cdc loai thit vién hodc ninh nhtr. Va quen an dua chudt, bép cai mudi chua.

+ Moén an phd bién: c4 u6p mudi hun khéi.

+ Hay udng nudc che den néng pha dudng va mot vai lat chanh

+ Rét thich céc loai ruou ( Vodka ), hay uéng Wodka do.
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+ Trude khi dn thuong udng Cognac, Wkisky, sau d6 udéng ruou nhe. Sau bira
an thuong dung Coffee Chocola ca cao va hoa qua.

5. Tam Iy khach du lich theo nghé nghiép

5.1. Khach du lich 13 ngudi chi huy ( Ross ): Bao gom cic giam ddc, ngudi
quan 1y, “Ong chu . . . Céc co quan, xi nghiép.

- Ua thich hoat dong ( Hoat dong tri 6c, chén tay, sdc mat, diéu bo ).

- Nhiéu ham muon ( 'Vt chat, tham vong, quyén luc, Va i tinh ).

- Quyét dinh van dé mot cdch le, chic chin va sdng sudt.

- Hanh dong theo 1y trf hon 1a tinh cam.

- Coi trong 15 hen, tiét kiém thoi gian

- Tac phong dinh dac, chat ch& trong giao tlep

- Yéu ciu cao vé tién ngh1 vat chit va an uong.

- hay phén xét va bat 18i ngudi phuc vu.

5.2.Khach du lich la nghé sy

- Giau tinh cam, giau tri tuong tuong, kha nang lién tudng cao

- Hao phéng trong giao tiép mang sac thi tim hon ling man. Hanh dong theo
tinh cdm hon 1y tri

- Tac phong bao dan, tu nhién, diéu bd diéu luyén, va tng x\r rat nhay. Dé cao
sO thich c4 nhan

- Trong sinh hoat thuong thich gi lam néy

- Séng theo cam himng, it chiu tic dong tm 1y ctia cép trén

5.3- Khach du lich 1a cac nha kinh doanh
- Ua hoat dong, c6 nhiéu kinh nghiém trong giao tiép, c6 kha ndng thuyét phuc
cao, khdn ngoan, 14u c4, nhanh nhen
- Ua sy nhanh gon, tién loi, rd rang. Quan tm nhiéu dén tinh hinh thi truong,
gidca.
- Trong giao tiép thudng to ra gidu 6, thich phod trwong hay kiéng ky, tin vao
van so

5.4. Khach du lich la cac nha khoa hgc

- Tri thirc rong, hiéu biét nhiéu, tic phong sinh hoat dang hoang, muc thudc, ton
trong céc qui dinh chung

- Thich dugc ton trong va ddi xir lich thiép. Yéu ciu cao vé phong cich giao
tiép, tinh chinh xdc va trung thuc ¢ ngudi phuc vu

- Tinh 6n hoa va tu chu cao, thich suy tu, tu tim t0i.T4ac phong chinh xdc, kién
tri

- Thich bong diia, hai huédc, d& tiép xiic v6i moi ngudi. An ubng khong cau ky,
ua té nhi, lich thiép

5.5. Khach du lich la cong nhan

- Ning nd, hoat bat, chan thanh. Thich sinh hoat theo tinh chat hoi nghé nghiép,
dé hoa ddng cling moi ngudi

- Sinh hoat gian di, nhitng ngudi lao dong & noi c6 tiéng dn nhiéu: d& cdu git,
chdn nén, thich yén tinh, ngai di chuyén di lai

- Nhig ngui lao dong ¢ diéu kién khéc nghiét:can dam, d& mao hiém, c6 tinh
bén bi, ¢6 nhu ciu cao vé nghi ngoi giai tri
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- Nhiing nguoi lao dong trong nhitng cong nghé tinh xao: tram tinh, tic phong
ch@m chap, thich gidi trf noi gén giii thién nhién, phéng khoang

6. Tam ly khach du lich theo tin ngwéng ton gido

6.1. Tam ly ngwoi theo dao Phat

- Giau 1ong nhén tir, bic 4i, an phan thu thudng, rit nhan nai, d6i khi nhan nhuc,
coi lao dong 1a diéu kién bd ich, can thiét

- Yéu thich binh yén, yén tinh, dé hoa hop véi cic dao khéic

- C6 nhiéu tap tuc kiéng ky ( xem ngay gid, 18 vai, thip huong )

6.2. Tam Iy ngudi theo dao hdi

- Ho 1a tin do thd than A La. Trung thanh va tin tudng tuyét d6i. C6 tuc in
kiéng thit cc loai vao thang 3 hang nam

- Tuan thu chit ch& cdc qui dinh ctia 18 hoi, dn chay nhin d6i ( Thang 9 lich hdi
gido 1a thang 2 ), 18 hiéu sinh ( Giét ctru lam 18 t¢ ) .

6.3.Tam ly nguwoi theo dao thién Chuaa

- Tin vao Chia troi mot cach tuyét ddi va rat trung thanh

- Tin db 12 nhirng ngudi hién lanh, that tha, t6t bung, va chit phat

- C6 nhiéu tap tuc kiéng ky, 1& nghi rat vin hod

- Trong giao t1ep nén can trong vi ho 1a nhirng ngudi sin sang tir vi dao

7. Pic diém tiéu ding cia khach “Ba 16

- Di du lich v6i hanh 1y gidn di. Pay 1a nhiing nguoi thuc su dén v6i canh quan
thi€én nhién va con nguoi Viét Nam véi tinh t0 mo ham hiéu biét cua ho ( Thuong d6
tudi tir 17 - 25)

- Thuong tim kiém thién nhién qua nhiéu kénh khéc nhau rdi quyét dinh Tour
cua minh

- Phuong tién giao thong chu yéu 1a tau hoa. Tai diém tham quan thudng ding
xe 0 td hodc thué xe dap, xe Om

- Ludn tiét kiém chi phi t6i da. Khai thac t6i da cic yéu t6 dia phwong véi muc
dich di dugc nhiéu noi

- An uéng don gidn. Banh mi kep thit, va tAt ca cdc mon an Viét Nam tai quéan
binh dan. Udng bia hoi chap nhan cic mén dn diém tim tir 5.000d — 10.000d/ bita. Bita
an chinh khong qua 25.000d/ bira. Cir quan nao dong khach du lich “Ba 16 " 1a vao va
rat chung thuy véi san pham

- Thué phong 6 — 15 Usd cho 2 — 4 nguoi/phong thim chi con thap hon

- Thoi gian luu lai cdc diém du lich thudng tir 2 — 3 ngay

III. TAM TRANG CUA KHACH DU LICH

1.Tam trang cia khach du lich

— Tam trang ban dau cua khach du lich

+ C6 thé 20 bo, khdng thoai mdi, e ngai & nhiing noi du lich xa la

+ Tam thé sin sang budc vao cudc giai tri, nghi ngoi voi hy vong tot dep vé
noi du lich

- Khach du lich khi di du lich véi tdm trang duong tinh, thuong 1a nguoi rat
hang hai, nhanh nhen, c6i mé, nhiét thanh, d& vuot qua nhitng tré ngai ban dau, dé hoa
minh vao céc hoat ddng giao tiép, dé thira nhan va hai long v6i nguoi phuc vu, chi
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tiéu tién nhiéu va d& dang, sir dung dich vu nhiéu hon va kéo dai thoi gian nghi, ¢6 thé
quay lai.

- Sau chuyén di du lich thuong nhitng cam tuong du lich trong ngudi du khach
nay o rét, siu dam, va ho s& 1a ngudn quang cdo, tuyén truyén cho khu du lich d6

- Khéch du lich di du lich mang lai tdm trang am tinh: budn chén, thu dong, dé
mét moi, dé ndi néng, khé tic dong, d& phan tmg gay git, hay tho o, dang tri. Khé
phuc vu va thudong giy nén su khé chiu cho ca hai bén.

- Khéch du lich trong tinh trang Stress : Tam trang rat phuc tap, tuy nhién c6
thé nhan ra qua nhitng hanh vi mang tinh vo ¥ thirc ctia ho : 4nh mit v6 hon, hanh vi
vo dinh . . . Viéc cai thién tinh trang Stress cta con ngudi khong hé don gian . . .

Trong phuc vu can ton trong dbi xur cong béng, trdnh nhirng hanh vi va 161 néi
lam cho hoan canh x4u hon. C6 thé cach ly khich véi mdi truong xung quanh mot
céch té nhi bang cdch nhin manh dén sy thoai méi va tién loi cho khéch.

2. Cac nhén t6 anh hwong dén tAm trang cia khéch du lich

- Nhan t6 cha quan: Bao gom co ciu dic diém tdm ly: sirc khoé, khi chét, tinh
cich dan toc, nghé nghiép, giai cp trinh d6 vin hod, tén gido, gidi tinh va kha ning
thanh todn.

Cic yéu t6 nay déng vai tro quyét dinh trong su hinh thanh tim trang ban déau
cua khach du lich.

- Nhan t6 khach quan: Bao gdm toan bo thé gidi xung quanh véi nhitng dic
diém va thanh phan cta nd, nhan td ndy c6 thé lam cho tAm trang ban dau cua du
khach duoc gilr vitng va phat trién theo chiéu hudng tich cuc hodc c6 thé pha vo tam
trang ban dau cia du khach. Tir hy vong dén thit vong va phit trién theo chidu hudng
x4u di.

Céc nhan t6 khéch quan dugc xép thanh 04 thanh phan, céc thanh phan d6 khéc
nhau ¢ dic diém riéng cta né va tic dong theo cach nay hay cdch khic téi tim trang
cua khach du lich

+ MOoi truong thién nhién

+ Nhitng gid tri van hod, lich sir ¢6 sitc hap dan ciing 1a yéu td tao nén tim
trang duong tinh cho khach du lich.

+ Nép song vin hod, phong tuc tip quan dién hinh, doc ddo cia dan dia phuong
c6 thé mang dén cho khach nhiéu didu méi la, thich thd voi 4n twong dep

+ Co s& vat chét k¥ thuat, va viéc mé rong nhiéu loai dich vu c6 ¥ nghia quan
trong va déng vai trd quyét dinh dé duy tri tim trang tich cuc cua khach du lich

IV. SO THICH CUA KHACH DU LICH

1. Khai niém

S¢ thich 12 mot biéu hién cua himg thd. D6 1a théi d¢ cia du khich déi véi déi
tuong ndo d6 ¢é y nghia ddi véi du khach va dem lai sy khodi cam cho du khéch do su
hap dén, 16i cudn cua ddi tugng do.

Nhu vay trong s& thich ¢6 02 yéu td gin bé chit ché véi nhau.

- D6i tuong giy ra so thich phai c6 y nghia d6i v6i du khach

- Pbi twong phai c¢6 su hip dan, 16i cudn dem lai cam xdc dwong tinh cho du
khach.

S& thich duoc thé hién qua su lya chon phé bién cta con nguoi trude mot dbi
tuong nao d6. Pdi tugng d6 c6 strc thu hiit sy tap trung chi ¥, diéu khién su suy nghi
va thic ddy con nguoi hanh dong.
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2. Sy hinh thanh sé thich du lich

S¢ thich dwoc hinh thanh trén co sé ciia cic nhu cau, nhung khéng phai moi
nhu ciu ctia cd nhan déu tré thanh so thich ma chi ¢6 nhu cu ¢ cap do khat vong mai
1a noi dung ctia s thich. S¢ thich bao gid ciing dugc c4 nhan ¥ thirc, hiéu 16 y nghia
ctia n6 d6i v6i doi séng ciia ho. Do d6 so thich 16i cudn, thu hit c nhan vé phia dbi
tuong tao ra sy khat khao tiép can va di sdu vao dbi tuong.

Khdc v6i nhu ciu, mudn cho mot s& thich ca nhan tdn tai phai thoa man 02 diéu
kién :

- C4i gdy ra so thich phai dwoc cd nhan hiéu rd ¥ nghia ciia né ddi véi doi séng
riéng cua minh

- Cai d6 phai gay ra ¢ cac cd nhan nhiing xtc cam duong tinh. Chinh thanh
phan nay mang tinh déc trung dé phan biét né voi nhu cau.

Su phat trién s& thich trong ti€u dung du lich ctia con ngudi phu thude vao :

- Sy phit trién cta céc san pham du lich

- Pic diém tam 1y — x4 hoi cua cd nhin

- Trao luu cua xa hdi trong du lich

- Muc dich dong co cua chuyén du lich

2.1. Néu dong co di du lich 1a di nghi ngoi, giai tri phuc hdi tAm sinh 1y thi
s6 thich ciia du khach thwong la

- Thich di theo nhém, thich sy yén tinh, tho méng

- Thich di theo cdc chuyén bao tron, dén nhirng noi du lich ndi tiéng.Thich
nhitng hoat dong vui choi nhu tim nang, ludt vén, vui dtia trén cét. Thich thim viéng
ban be, nguoi than quen 6 noi du lich.Thich giao tiép v6i khach du lich khéc. Thich
phuong tlen giao thong ¢6 tbc d6 cao.Thich c6 nh1eu dlCh vu an nghi, giai tri, chup
anh, mua sim va chat lugng cua dich vu da duoc quéc té hod.

2.2. Néu di du lich d¢ “Khém pha ”, tim hiéu sé thich ciia hg thudng la
-Thich phiéu luu, mao hi€m t&i nhiing noi xa x0i, hoang da, thich tim toi cdi

- Thich hoa minh vao nén vin hod dia phuong
- Pi lai nhiéu va thich mua qua luu niém doc ddo
- Chap nhén nhitng tién nghi dn & t6i thiéu

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

- Phong ngu cé chét lugng cao cé du ti€n nghi phuc vu cho viéc hoan thanh
cong viéc mot cich nhanh chéng, thuan lgi, noi hoi hop, hé théng théng tin phuong
tién in an.

- Tinh chinh x4c trong phuc vy, lich su, chu tat

- An uéng, tiéc ting

- Pugc dé cao

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

- Puoc phuc vu an can, chu déo

- Pugc dong vién, an i

- C6 nhiéu dich vu phuc vu cho viéc chira bénh

- Khong khi noi du lich tinh khiét, trong lanh

- Bau khong khi tm 1y xa hdi noi du lich thoai mai, chan hoa
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Tuy nhién s& thich cia con nguoi lai tuy thude vao “Mét ” du lich trong tirng
ky. Hién nay xu hudng du lich cua khach phuong Tay, My la dén Dong Nam A.Vanh
dai Thai Binh duong, dén vung dat con trinh nguyén.

CAU HOI THAO LUAN ,
1. Hién nay xu huéng va s thich cia khach du lich nhu thé nao ?
2. Lam thé nao dé thoa man t6i da nhu cau co ban trong du lich cua du khéch.

CAU HOI ON TAP

1. Trinh bay céc phong tuc tip quan & mot sb ving.

2. Phan loai khach du lich theo giéi tinh. Xay dung cédch thirc phuc vu véi ting
loai khach.

3. Phan loai khach du lich theo lra tudi. Xay dung cach thiic phuc vu véi ting
loai khach.

4. Phan loai du khéach theo chau luc.

5. Phan loai du khdch theo Qudc Gia, Dan toc.

6. Phan loai du khéch theo nghé nghiép.

7. Phan loai du khéch theo tin ngudng ton gido

8. Phan tich cdc yéu t anh hudng dén tim trang cta khéch du lich

9. Trinh bay sé thich cua khach du lich.

CHUONG IV
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NHUNG VAN PE CHUNG VE GIAO TIEP

I. KHAI NIEM CHUNG

1.Giao tiép la gi?

Giao tiép 1a hinh thirc ddc trung cho mdi quan hé con nguoi véi con ngudi ma
qua d6 nay sinh sy tiép xtdc tim 1y va duoc biéu hién, & cdc qud trinh thong tin, hiéu
biét rung cam, anh huéng tic dong qua lai 13n nhau.

- Giao tiép la mot hién tuwong didc thu cua con nguoi, nghia 1a chi riéng con
ngudi méi cé giao tiép thuc su khi sir dung phuong tién ngdn ngir ( N6i, viét, hinh anh
ngh¢ thuét . . .) va dugc thuc hién chi trong xa héi loai nguoi.

- Glao tiép dugc thé hién & su trao doi thong tin, sy hiéu biét 1an nhau, sy rung
cam va anh hudng 1an nhau.

2. Chirc ning ciia giao tiép

- Chtic nang thong tin hai chiéu giira hai nguoi hay hai nhém nguoi.

- Chtre ning to chire, diéu khién phdi hop hanh dong ciia mot nhém ngudi trong
hoat ddng cuing nhau.

- Churc ndng gido duc va phat trién nhén cich.

3. Vai tro cua giao tiép trong doi song ca nhan va xa hoi

- Giao tiép la dleu kién ton tai cta xa hoi loai nguoi. Khong c6 giao tiép khong
c6 ton tai xa hoi. Giao t1ep 1a co ché bén trong cla su ton tai va phat trién cua xa hoi,
né déc trung cho tAm 1y nguoi.

- Thong qua giao tiép cd nhan gia nhap céc mbi quan hé xa hoi véi cic cd nhan
khdc trong cac nhém xa hoi va quan he vOi toan xa hoi.

- Qua giao tlep con nguoi tlep thu nén van hod va bién thanh céi riéng cua
minh, dong thoi ca nhin doéng gép vao sy phat trién nén vin hod xi hoi.

- Qua giao tiép con ngudi ndm bét dwoc cic chuan myc dao dirc cta xa hoi, cic
gié tri xa hdi cua ngudi khic, cia ban than trén co sé d6 tu diéu chinh, diéu khién ban
than theo cdc chuan muc xa hoi..

Qua d6 ta thay giao tlep 6 vai trd rat quan trong trong doi song cua cd nhén,
ctia xa hoi. Trong hoat dong khong thé khong c6 sur giao tiép giita nguoi voi ngudi, vi
giao tlep 1a diéu kién, phuong tién dé xay dung mdi quan h¢ gitra nguoi voi nguoi .
Trong qua trinh giao tiép c6 su trao doi thong tin gitp con nguoi hiéu biét 1an nhau,
nhung su hiéu biét 13n nhau cua con ngudi chiu anh hudng cua an tuong tri gidc ban
dau, cta dinh hinh xa hdi va chiu anh hudng cua hi¢u tng dnh hao quang.

4.Cac hinh thic giao tiép

- Can cr vao phuong tién giao tiép ta c6: Giao tiép bang vat chét; giao tiép bang
ngdn ngit; giao tiép bang tin hidu phi ngdn ngit.

- Can cir vao tinh chit va qui cdch giao tiép ta c6: Giao tiép chinh thirc va giao
tiép khong chinh thirc.

- Can cr vao sd lugng va thanh phan tham gia vao qud trinh giao tiép ta c6 :

Giao tiép giira cd nhan voi cd nhan ( Giao tiép nhén céch ). Giao tiép giita cd
nhan v6i nhém. Giao tiép giita nhém véi nhém.

- Cén cur vao khoang céch giao tiép ta c6: Giao tiép truc tiép va giao tiép gidn
tiép.

Tuy theo muc dich, ndi dung va dbi tuong giao tlep ma ta c6 thé sir dung loai
giao t1ep nao cho pht hop nham dem lai hiéu qua cao nhét
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5 .Cac ky ning giao tiép

5.1.Khai niém

Ky nang giao tlep 1a kha ning nhan biét nhanh chéng nhitng biéu hién bén
ngoai va dodn biét dién bién tim 1y bén trong cua con nguoi ( voi tu cach la dbi tuong
giao tiép ) trong qud trinh giao tiép. Dong thoi biét sir dung phuong tién ngdn ngtr, biét
céch dinh hudéng dé diéu chinh va diéu khién qud trinh giao tiép dat hiéu qua.

5.2.Cac nhém k¥ ning giao tiép

5.2.1.Nhém cac k¥ ning dinh hwéng: nhém cic k¥ ning nay dugc biéu hién &
kha nang dwa vao tri gidc ban dau vé céc biéu hién bén ngoai trong thoi gian va khong
gian giao tiép dé dodn biét mot cich tuwong ddi chinh xdc céc dién bién tam ly dang
d1en ra trong ddi tuong, trén co s& d6 dinh hudng mot cich hop 1y cho mdi quan hé
tiép theo.

Nhém k¥ nang dinh huéng bao gom:

- K¥ nang tri gidc:Can ctr vao biéu hién bén ngoai ma phan dodn
tam ly. Nguoi c¢6 ky nang tri gidc t6t c6 thé dé dang phat hién dién
bién tam ly cua ddi twong giao tiép.

- Ky nang chuyen tir tri gidc vao nhan biét ban chat bén trong cic
dac diém nhu ciu, dong co, sé thich ca tinh cia dbi tugng giao
tiép

*Ren luyén cac ky nang dlnh hudng:

+Hiéu 13 “ tiéng n6i” ciia ngdn ngit co thé

+Reén luyén kha ndng quan sat, tich luy kinh nghiém trong qud trinh séng
+Quan sét thyc nghiém béng céc tranh anh, bang hinh.

+Tham khdo kinh nghi€m dén gian tuéng mao

5.2.2Cac nhém k¥ niing dinh vi: 1a nhém k¥ nang c6 kha ndng xac dinh ding
vi tri giao tiép dé tir d6 tao diéu kién cho ddi twong chu dong. Thyuc chit day 1a k¥
nang biét cich thu thap va phan tich, xtr 1y thong tin.

*Reén luyén ky nang dinh vi:

+ Ren tinh chu dong va diéu tiét cdc ddc diém tim 1y cia ban than
+ Pénh gid ding vi tri thong tin ctia minh va ctia d6i tuong giao tiép.

5.2.3 Nhém k¥ ning diéu khién qua trinh giao tiép: Biéu hién ¢ kha ning
16i cudn, thu hidt dbi twong, biét duy tri hing thd, su tip trung chi y cua ddi tuong.
Nhém k§y ning diéu khién gdom:

- K¥ nang lam chu trang thdi tinh cdm khi tiép xtic va kha nang ty kim ché.

- Ky nang lam chu cdc phuong tién giao tiép: ngdn ngir va phi ngdn ngir.

*Ren luyén ky nang diéu khién qua trinh giao tlep

+ Hiéu ro d6i twong giao tiép: so thich théi quen, thd vui...cua dbi twong
giao tiép
+ Nang cao trinh d¢ vin hod, trinh d¢ nghé nghiép va boi dudng nhin
cich cua ban than.
+ Ludn chan thanh céi md, ty tin. Khoi hai, di dom va cam thong.
+ Ludn ty chd, bao dung va dg luong
6 . Phong céch giao tiép
6.1.Khai niém
Phong céch giao tiép 1a hé thong cdc phuong thirc (mg xur 6n dinh cua cd nhan
trong qué trinh giao t1ep No bao gdm mot hé thong hanh vi, ctr chi, 101 néi...dugc su
dung trong qué trinh giao tlep
Phong cdch giao tiép cuia cd nhéan chiu sy chi ph01 cua cdi chung ( Loai nguoi ),
c4i dac thi ( cong dong ) va cdi cé biét. Tir ddc diém trén, cdu tric cia phong cich
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giao tiép duoc tao boi tinh chuin muyc va tinh linh hoat. Mitc d6 ctia hanh vi vin minh
trong giao tiép ctia cd nhin dugc dénh gid théng qua ciu tric nay.

Tinh chuan muc biéu hién & qui ude ( dudi dang truyén théng dao dirc, 18 gido,
phong tuc tip qudn) va nhitng qui dinh khdc. Py 1a nhitng tic phong hanh vi rat 6n
dinh, bén chit do tinh chit ciia hé théng than kinh qui dinh va do nhiing phan xa c¢6
diéu kién dd duoc cing cb khd vimg bén tr¢ thanh théi quen cta cd nhan trong ng xir
hang ngay qui dinh.

Tinh linh hoat biéu hién ¢ trinh do van hoad, hoc vén kinh nghiém, trang théi tim
1y, d6 tudi, gidi tinh va dic diém nghé nghiép ciia mdi c4 nhan. Pay 1a nhitng hanh vi,
ctr chi rat linh hoat, co dong xuét hién bat thudng dé gitip cho con ngudi mau thich
ung voi bién dong cua hoan canh. N6 1a nhitng kinh nghiém tng xtr ctia tung ca nhan
do d6 nhay cam ctia bo 6c, cua tri tué mdi ngudi, tao ra tng xir linh hoat trong ting
tinh hubng cu thé.

Phép lich sy trong giao tiép 12 mot trong nhirng tiéu chuan dé danh gid phong
céch giao tiép cuia cd nhan.

Phép lich sy duoc ciu thanh boi:

+ Trang phuc v¢€ sinh cd nhan

+ Céch chao hoi bét tay

+ Tu thé trong giao t1ep

+ Ngon ngit trong giao tiép

Ngay nay nhiéu doanh nghiép da liwa chon tiéu chuan 4S: tuoi cudi, lich sy, mau le
va chén thanh ( Smile, Smart, Speed, Smcerlty )

6.2. An twgng ban diu trong giao tlep

An tuong ban dau 12 khi gip nhau dong thdi ngudi ta vira nhan xét va danh gid,
vira c6 thién cam hay dc cdm ngay tr phut dau tién khoéng cho phai nghién ctu, khao
sit hay thi nghiém..

An tuong ban dau la yéu td rat quan trong trong giao tiép. Sw nhan biét, dinh
gid va lya chon 14n nhau trong qud trinh giao tiép phfin 16n chiu sy chi phéi cta n
tugng ban dau ( Cam giac dau tién ).

CAu tric tam 1y cia 4n twong ban dau bao gdm:

- Thanh phin cam tinh ( chiém wu thé ) gdm nhitng d4u hiéu bé
ngoai nhu: trang phuc, dung mao, ctr chi, di¢u bg, giong ndi..

- Thanh phan Iy tinh ( logic ) gdm nhitng dau hi¢u vé pham chét c4
nhan ( tinh cach, khi chat nang lyc).

- Thanh phan cam xiic: gdbm nhing dau hiéu biéu hién tinh cam (
yéu, ghét ) tuy theo mirc hap dan thim my bén ngoai. Ban chét
ctia 4n tuong ban du chinh 1a thong qua céc kénh cam gidc ma cd
nhan c6 duoc cdc cam gidc va su tri gidc ban dau vé ngudi tiép
xtc voi ho. Su tri gidc ban du tao ra an tugng ban dau vé nguoi
dbi thoai. Vi vay khi tiép xic véi ai d6, ta nén cb ging giy duoc
thi¢n cam ban ddu vé doi tugng, chinh n6 la cdi chia khod ciia
thanh cong trong cic giai doan giao tlep tlep theo.

Trude khi giao tiép, cd nhan thuong c6 sy tuong tuong vé d6i twong ma ho s& gap.
Su twong twong nay chiu sy chi phdi cia cac hiéu ng:

- Hiéu tng “hao quang”: cam nhén va danh gid dbi twong giao tlep
theo hinh anh khuon miu c6 tinh ly twong hod, theo céc nghe
nghiép va cic kleu ngudi khdc nhau. Cdm nhan nay thuong hay
xudt hién khi ta tiép xiic v6i nhitng nguoi 1am viéc trong nhimng
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nghanh nghé hay co quan, to chirc c6 tiéng tim ma tén tudi va
thanh tich cua ho dd duoc khing dinh trong xa hoi.

- Hiéu tng “ddng nhat”: cam nhan va danh gid d6i tugng theo céch
dong nhat nguoi d6 voi ban than, theo kiéu “tir bung ta suy ra
bung nguoi”. Hodc ddng nhit ho véi dam déng trong timg loai
nghé nghiép va kiéu nguoi.

- Hiéu Gng “khdc gi6i”: cho riang dbi twong 1a ngudi “ ngoai dao”
v6i linh vue, chinh kién hay sy quan tim ctia minh, tir d6 chuén bi
tam thé giao tiép mang tinh hinh thirc, lich sy hay chinh phuc.

- Hi€u tng “khoang cdch xa hoi™: ngam so sanh vi thé, vai trd xi
hoi, tén tudi cua d6i tuong voi ban than dé chuan bi tu thé giao
tiép tu cho Ia thich hop.

- Hiéu tmg “dia y”: nhing 4n tuong hodc hiéu biét ctia ban than ta
vé mot xir so hay viing dat nao d6, vé con nguoi, tdp qudn, vin
hod cua ho va ta gan hinh dnh cda ho v6i nhitng 4n tuong va sy
hiéu biét mang tinh chii quan d6 .

Cic hiéu mg nay thuc hién theo co ché “ yéu nén tbt, ghét nén xau”. Do hiéu
(g nay ma an tuong ban dau trong giao tiép ¢ thé tré nén tich cuc hay nguoc lai va
tir d6 ¢6 anh hudng truc tiép dén két qua ciia hoat dong.

II. NGON NGU TRONG GIAO TIEP

1. Vai tro ciia ngon ngir trong giao tlep

- Khi mot nguoi nay giao tiép voi nguoi khéc déu phai st dung ngdn ngir ( Noi
ra thanh 10 hay viét ra thanh chit ) dé truyén dat, trao d6i y kién, tu twong tinh cam
cho nhau. Nhiing ngudi cdm khong néi duge ( ngay ca truong hop ho khong thé viét
thanh chit ) thi ho dién dat y nghi, tinh cam cua ho bang cu chi, nét mat va ctr chi cua
hai ban tay . . . P6 1a phuong tién giao tlep duoc thong nhit cho nhitng ngudi cam
trong mot nude dé ho sir dung trong qua trinh giao tlep

- Pua tré mot hai tudi chua biét giao tlep bang ngdn ngtr vi né chua biét néi.
Ngudi 16n ma vén ngdn ngit ngheo nan thi nhiéu khi to ra ling ting, vi khong tim ra
dugc ding tir ngit cn thiét dé dién dat diéu minh mudn néi. Diéu d6 1am han ché chét
luong va hiéu qua cua m01 lan giao tlep Nhirng nguoi c6 vén ngon nglr phong phu thi
rat thuan loi trong giao tlep, ho dién dat dé dang va chinh xdc nhing diéu ho mudn n6i
va ho co thé dién dat van dé mot cach hap dan véi tinh thuyet phuc cao. Trong thuc té
6 nhitng ngudi viét rat hay nhung lai néi rit do: néi cham chap, ndéi Ii nhi, khé khan
khong luu loét.

- C6 nhitng nghé nghiép ma su giao tiép doi hoi phai c6 trinh d6 phat trién ngon
ngit cao ( Viét va néi déu gioi , ddc biét 1a néi ). Chang han: nghé day hoc, nghé luat
su, nghé quang cdo, nghé phat thanh vién .. . C6 nhiing loai hoat dong viéc sir dung
ngoén nglt nhu la mot ning luc nghé nghiép va duogc dao tao can than nhu: Gido vién
day hoc, luat su bao chita cho ké pham t6i, phat thanh vién doc tin, huéng dan vién du
lich, dién vién dién anh va san khau. . .

- Trong giao tiép, ngdn ngit khong chi biéu dat, ¥ nghi, tinh cam cia con nguoi
ma né codn thé hién trinh d6 hoc vén, trinh d van hod va gia tri nhan cich cua con
nguodi. Nhung ta cling khong nén chi can ct vao ngdn ngit cua nguoi dé da voi vang
nhén dinh va ddnh gid nhan cich cua ho mot cich sai léch, ma can phéi céan ct vao
viéc 1am thuc té cua ho chir khong phai sy “déng kich ”, “danh ltra, danh lac hudng”.
Boi vi, trong qué trinh giao tiép vi mot 1y do nao d6, tham chi vi mot théi quen con
ngudi khong néi ding sy that nhu ho nghi, cam xiic hay ¢6 ¥ dinh nhu thé nay nhung
lai n6i va viét khéc di c6 thé giam nhe di hay cuong di¢u 1én, thdm chi n6i nguoc hoan
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toan nghia Ia ho da n6i déi. Nhu vay ngdn nglr khong chi la phuong tién, phuong phap
dé truyen dat thong tin, dién dat, biéu 1 trung thyc thang thin nhimng diéu con ngudi
hiéu biét, suy nghi va cam xiic, ma con la phuong tién va phuong phdp dé con nguoi
che dau, xuyén tac sy that, ddnh lac huéng ddi tugng trong giao tiép.

2. Nhirng dic diém va phong cich ngon ngir ciia ca nhén trong giao tiép

2.1 Pic diém vé ngdn ngir ciia ca nhan

Ngon ngir ciia ¢4 nhan thudng mang nhiing ddc diém sau

- Tinh coi mé: La sy thé hién manh mé& vé nhu cau giao tiép. Ngudi c6 dic
diém nay thuong hay tiép xdc trao doi tim tu tinh cam véi nhitng nguoi khic va ho ¢6
doi sdng noi tAm rat phong phi.

- Tinh kin déo: Thuong it boc 1o tam tu tinh cam voi nhiing nguoi khéc do ho
khong c6 nhu cau g1a0 tlep hodc khong quen t1ep xtc voi nhidu ngum

- Tinh néi nhiéu: La nhitng ngudi khéng tu chu, kiém ché duoc hoat dong ngon
ngit, ho nbi nhiéu va khong c6 su lua chon can thiét, ho it hodc khong nghe dugc 101
néi cta ddi tugng giao tiép vdi minh va khong dé y xem nguoi khiac mudn gi va cé
thdi d6 nhu thé nao . ..

- Tinh hiing bién: La nhitng ngudi ¢ sy théng nhét gitra ¥ nghi va 161 néi, muc
dich giao tiép dwoc thé hién mot cich rd rang, sinh dong giau hinh anh va ddy stc
thuyét phuc trong 15i néi.

2.2. Phong cdch ngén ngit trong giao tiép

- Phong céch sinh hoat: ngdn ngit chan that trong viéc st dung tur.

- Phong cach van nghé&:ngdn nglr dugc dung mot cich béng béy, trau chudt
mang tinh van nghé.

- Phong cédch khoa hoc: ngdn ngir mang tinh 16 gic chat ché, 16 rang va chinh
xdc.

- Phong cédch cong tac: 1a ngdn ngit duoc st dung theo cic qui cich da dugc
thé ché hod theo mAu nhat dinh cho tirng loai cong tac.

III. MQT SO QUI TAC GIAO TIEP XA HOI

1. Quan tdm dén con nguoi, thé hién tinh cam giira ngwdi véi nguoi trong
cudc song. Quan tim dén ngudi khic 13 didu khong thé thiéu dugc trong bat ctr mdi
quan hé ndo. Su quan tAm tdi nhau giip ngudi ta tranh dugc cam gidc bi bo roi gitra
cugc doi. C6 quan tdm téi nhau méi cung nhau chia xé ngot bui, vuot qua nhitng khé
khin cta cudc séng doi thuong. Nhu ta thuong hay néi: “Niém vui duoc chia sé s&
tang 1én gdp d6i. Noi budn dugc chia sé s& voi di mot nira”.

2 Trong giao tiép phai biét ton trong ngwoi khac

Trong giao tiép chi c6 ton trong minh 1a sa vao cht nghia vi ky va khong thé c6
nhitng quan hé tot dep véi nhitng nguoi xung quanh. Dia vi, quyén thé, chirc tudc, sic
dep, sttc manh, tai ning . . . cling khong cho phép ai ddt minh 1én trén ngudi khéc.
Trong quan h¢ xa hoi, trong kinh doanh . . chang ai mu6n minh bi ha thip. Mot sy
phe phan khong khéo 1éo, thiéu te nhi s€ lam nguoi khic cam thay bi xuc pham Trong
bat cr van dé quan trong nao, néu ta biét t6n trong ¥ kién cua nhau thi két qua s& tot
dep hon. Viéc chuyén hod tir chii nghia vi ky sang ton trong ngudi khac 1a ngudn gbc
cla moi cu xur tbt.

3- Luén khiing dinh con nguéi, tim wu diém & ngudi khac
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Mot chuyén gia tim ly da néi: “Céi von qui nhat cua ta 1a nang lyc khéu goi
dugc long hang hdi ciia moi ngudi. Chi c6 khuyén khich va khen ngoi moi lam phat
sinh va gia tang nhing tai nang qui nhit cia nguoi ta ma thoi. Toi biét chic c6 nguoi
s& néi: Phai ! Ai la gi céi thuyét mat ngot chét rudi ! Ninh hét cho nguoi ta 1én may
xanh chir gi ! Nhung ong oi ! Ngudi théng minh ho khong cin cau dau ! ” O day 1oi
khen ting phai khdc véi 16i ninh hét. Loi khen phai xudt phat tu ddy 1ong, tir thim tim
ma ra, hoan toan khong vu loi. Nha tim Iy hoc Emerson néi : “Dung tiéc 16i cdm on
va khuyén khich ! Nhitng 10i néi d6, it lau sau ta c6 thé quén, nhung nhitng ngudi
duoc ta khen tang s€ hoan hi va ludén nhic nhd t6i”. Vi du: Hoc sinh A chi hoc binh
thuong. Lan dau tién em dugc duge 7. C6 gido da dé nghi ca 16p vo tay khen ngoi vi
ban da c6 tién bo.

4.Qui tic dinh vi: Biét dit vi trf minh vao vi tri ctia ngudi khéc dé ddi xir .

D6 1a qui tic biét gt vi trf minh vao vi trf ctia nguoi khéc dé suy nghi, dé thong
cam khi ing xir, ddc biét 1a khi can gop ¥ kién voi nguoi khac. Nguoi Viét Nam ¢6 cau
: “Trach ngudi hay nghi dén ta”. Néu ta khiém ton nhén trudc ring ta ciing ching
hoan toan gi r6i mai trach nguoi khadc, thi nguoi d6 khong thay kho chiu lam.

bay la tim sy cta mot ngudi Cha: Thang nhéc an cap tién mua keo, toi gian
15m “Nam xuéng, hai roi . Téi dinh ddnh, bit chot nh¢ lai chuyén nam xua cling trac
tudi nd, toi ting an cdp tién cua Cha toi. Phét hién, nguoi néi: “That xdu hd ! Nay trom
vai dong, mai vai chyc . . . riét con s& Ia tén trom chuyén nghiép ! ” N6i xong ngudi
khéc. Téi khéc theo va hira : “Thua Ba, con s€ khdng bao gio tdi pham ”. Gid trudc
mat con , tdi budng roi, lap lai 161 day cta Cha t6i. Thfing nhéc oa khéc va cling néi
cau ngay xua t6i da n6i véi Cha, khong sai mot chir.

5 .Dung 161 néi té nhi

N6i co gidi 1a néi thang, néi vo vao mit. Vi dy: Toi khong cho, t6i khong c6,
anh n6i sai. Con néi tinh thdi 1a néi té nhi, ¢6 tinh cam, 1am cho ngudi nghe c6 thé tiép
thu thoai m4i ndi dung ctia ban théng di¢p. Vi du: T6i e rang sy ddnh gié nhu thé chua
thoa ddng. Noi dung tot, chi tiéc 1a thai d6 hoi gay git, Co hy vong em s& .

Con nguoi ta ai cing c6 long tu ai. Trong giao t1ep, khong ai mudn minh bj
cham ty 4i hay cam thay nguong ngiing. Vi du: Anh kiém tién khong bang Ong A bén
canh. ..

Pham Cao Tung ¢6 néu va phan tich 16i néi cham tu 4i nguoi khac nhu cau néi
sau “Toi ghét nhirng ba danh moéng tay d6 nhu mdu”. Toi nghiép, c6 nhiing ban tay
bip mang dang co g1au nhirng méng tay son do nhung khong kip. Nguoi thdt ra cau
noi trén da nhin thay, nén voi chira: “T6i dau cd ¥ néi dén ‘may ba !I” Nhung da muén !
“Nhéat ngon ki Xudt, tr ma nan truy” ( Mat 101 ndi ra, bdn con ngua dudi theo cling
khong kip ).

Trong giao tlep, tuyét di khong nén néi ‘mia mai hay cham choc nguoi
khdc, 1am cham tu 4i va ton thuong dén ho. Trong mdi ngudi, tu 4i nén gitr vi d6 la
tinh cam ciia con ngudi ¢6 pham cach. Pimg nén néi diia cham choc, nhat 1a nhiing
nguodi qui nhay cam. Ngudi Phdp néi: Mia mai hay tdt vao mat éng A, ba B c6 gi
khic nhau khong ? Diém khéc biét duy nhét 1a tat thi kéu, nhung thudng lai khong
dau bang. Vi vay, hay chén viii théi mia mai trong mo. Ché diéu mot ngudi mi hay ké
cam thi dang bi mu hodc cam.
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6- Giao tiép cin ¢ 1y, c6 tinh

Ly va tinh 12 hai mit cin dwoc quan tim trong giao tiép, tng xir. Chiing ta dimg
bao gid quén mot diéu 1a: Nguoi thua it ai chip nhan ho thua va ho c6 13i ca. trdi lai,
ho dam ra odn hon ngudi thing va ¢ khi ho ¢6 tAm tra thin. Ngudi quan tir xem su
thing bai 1a chuyén thudng tinh. Ké tiéu nhian xem thang 1a vinh, bai 12 nhuc. Thong
thuong nguoi thang thi han hoan vui thich, con nguoi bai thi budn buc, kh s6.

Chinh vi vay ma khi tranh chp bat ctr viéc gi, ta xir theo 1y thi cling phai nghi
dén tinh. Pimg bao gid dbi xir can thu rdo méang v6i nhau, ngay ca khi d6 1a ké thi.
Dbi véi ké thil, ching ta thing nhung cling nén chira cho ho mot 16i thodt danh dy,
dung lam nhyc ho. Khong dugc tiéu nhan vo dao dirc v6i nhitng nguoi sdng ciing nhu
nguoi chét. Ong ba ta van day: Odn tht nén mé chir khong nén két. Dbi xur quan tr voi
ké dich, mé 16 thodt cho ké thii ¢6 thé cam hod né dé dut han thi.

7. Pam bdo chi tin trong giao tiép

Trong giao tiép, viéc giir 10i hira 1a diéu rat quan trong. N6 néi 1én sy ton trong
nguoi duoc hira, cling nhu gitr khong dé xay ra ton that nao cho nguoi duoc hira. Song
phang 1a yéu t& tao ra chir tin. Khi da giao udc v6i nhau rdi, dir c6 thay ddi diéu kién
thé nao ching ta van phai ton trong nhiing 101 da giao wdc trude day. Nguoi Trung hoa
thanh cong trong kinh doanh & nhiéu nudc trén thé gidi vi ho ludn gitr chir tin.
8. Céach néi hién ngén va n6i ham ngoén
TheoPaul Grice néi mot cach hién ngdn 12 “néi diéu gi d6”, néi mot cich ham ngén 1a
“Lam cho ai d6 nghi téi diéu gi d6”. Hién ngdn 1a 10i ndi ¢6 nghia biéu hién truc tiép
ra bén ngoai con ham ngoén 1a néi c6 nghia 4n bén trong, doi hoi nguoi nghe phai cd
ging dé hiéu, dé giai ma. Vi du:

-0 phong hop A néi: Nong qud. B: or, néng nhu Ira. Cau ciA 1a hién ngon,
khong c6 ham ngon.

-O nha ctia B, A néi: Néng qud. B: ¢6 chai bia day. Cau cua A vira la hién ngén
(trdi n6ng) vira la ham ngodn (cho udng gi )

Nhu vay an nghia, an y phu thudc rd rang vao bbi canh hay tinh huong, doi héi mot sy
giai ma dac biét, vi ngoai md ngdn ngir con ma tam ly xa hoi.

Tom lai: Trong xa hoi hién dai, sy giao tiép, tlep xuc, trao 601 bang 15 n6i cu
chi hanh dong la v cung quan trong. Giao tlep g6p phan tao nén mbi quan hé t6t dep
trong cudc song xa hoi hang ngay, trong kinh doanh. Mot 161 n6i hay, mot ctr chi dep
c6 thé gdy ra an tuong tdt, tao ra sy tin cdy hop tac. Dong thot cling chi vi mot 101 n6i
¢6 thé phd v& mdi quan hé, 1am mat long nguoi khac, 1am ton thuong dén su bén viing
cia mot to chirc. C6 thé néi giao tiép 1a mot cong cu sic bén dé quan hé, dé 1am kinh
té, dé tao ra hanh phdc gia dinh.
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CHUONG V
GIAO TIEP TRONG DU LICH

I. HUONG DAN CHUNG

1. B phan dén tiép 12 noi tiép xiic ban dau voi khdch ma tiép vién khach san
12 nguoi “d?m chuyén ” cho nén phai chii y dén phong céch dén tiép ngay trr gio phit
“M6 man “nay. Thuong thi nhitng cudc gap g6 ban dau bao gio ciing dé lai nhitng nét
han trong tam thirc cua hai dau dbi thoai. Néu nhu tiép vién lanh lung hoi han kénh
kiéu, ctra quyén tham chi vo 1&, thiéu lich su, 1ap tirc ngudi khach c¢6 ngay phan tng,
s& ngh1 xau ngay vé nhitng nguoi tiép vién 14n khich san noi ngudi d6 dang hanh
nghé, roi tham dinh sau nay dung bao gio quay lai noi day cho du gié re, cho du day
du tién nghi nhung lai thiéu mot tim 1ong trin trong véi khach.

2. Ngudi tiép vién khon ngoan s& lya 161 dam thoai véi khéch, s& nd ngay mot
nu cudi thin thién trén méi, s& nhin khach bang doi mat triu mén ctiia mot ngudi chiu
on ai d6, lap tic khéch s& dép lai bang nhitng 10i 18 tot dep va bdng thiy thuong cam
cho dit chua bao gio biét mit biét tén.

3. Cai gi lam cho hai nguoi li cdch, 4c cdm ? Va cling cdi gi lam cho hai nguoi
dbi thoai gin b6 v6i nhau d& dang va mau le ? D6 1a phong céch dén tiép. N6 khong
phai la nhung qui trlnh qui pham ma la tai nang nghe thuat, 1a cach trng xr tai hoa, la
nang khiéu g1a0 tlep, vira 1a bam sinh da mang san mot nhan cach riéng hoac khong
dugc may man nhu vady nhung du c6, du khong déu phai t6n cong khé luyén méi tao ra
mot phong cich hoan chinh.

I1. YEU CAU VE LOI NOI CUA NGUOI HUONG DAN VIEN DU LICH

1. G10ng n6i phai Am ap va hap din cong véi doi mét 'sang, do cii sinh lyc
ngam ngam bén trong toa ra, tao thanh cdi duyén trong giao tiép, khong can dep, ma
can cai “Duyen

2. Vé cuong do: T1eng n6i du to, du manh s& 1am rung chuyen ngudi nghe.

3. Ve am sac: Am sdc trong tréo, mém mai 1am cho tiéng néi d& nghe. Nguoc
lai , Am sdc cung do, chat chia hay mia mai lam chdi tai thinh gia.

4. Vé am cyc: Am cuc rong phit ra tir nhimng giong that tram dén nhing giong
that bong méi c6 dé phuong tién dé dién dat tit ca tinh cam.

III . NHUNG PIEU CAM KI

1. Doi véi tiép vien

- CAm n vén 16 thoi, 40 quan ban thiu, nhau nat . . . chan khong gidy dép, dau
6c bu xu, tay mat 1o lem.

- Cim ubng bia rugu va hiit thudc trong quiy lam viéc hay giita dai sanh véi
nhau hodc voi khach.

- C4m bo vi trf 1én phong khéch nghi, nhd va mua bén ddi chdc hang hod, ngoai
te.

- Cam n6i nang thd tuc, cai 16n véi nhau, to tiéng voi khach.

- C4m khong duoc ngdi khi tiép khach va quén néi 16i chao hoi, cam on hoic
xin 16i.

- CAm khong duoc chi trd, nhao bang khach vé cédch an mic 16 lang hay ctr chi
la mét cua ho.

- Cam khéng duoc vay goi khach khi c6 diéu can hoi.

- Cam khéng sir dung chung toa 1ét danh riéng cho khach.
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- Cam khong dé khach phai yéu cau t6i hai 1an méi dugc phuc vu hodc phai goi
chudng t6i ba lan méi nghe néi dién thoai.

- Cam khéng tra 10i khach 1a “Khong biét ”, “Khong ¢6 ”, “Khong duoc ”

- CAm khong dé khach phai tw mang vic hanh 1y hodc tw md déng ctra khéch
san, ctra xe O t0.

- Khong duoc xung ho tuy tién voi khach nhu goi khach 1 dong chi, 1a ban, ma
1a 6ng hay ba, 1a ngai hay qui ngai.

- Khong dugc 1am gi, néi gi lam khach khong hai 1ong vé céch tung xur thiéu
than trong cua minh.

-Khong duoc lira dbi khach san va loi dung long tt cua khich dé kiém chdc
khong chinh dang, anh huong dén uy tin cta khich san.

2 . Pbi véi cac cong nhan vién cia khach san du lich

- Khong tra tron vao noi tip trung dong khach nhu & phong dn, quay rugu hay
dai sanh, nha phong, bé boi, san nhay.

- Khéng ngdi cting ban dn udng voi khach trong gid lam viéce.

-Khong di lai ciing ctra, ciing 16i, ciing thang mdy véi khdch ma phai di cong
sau, thang mdy riéng danh cho nhan vién khéch san.

- Khéng mac quén 4o 16 lang ma phai mac déng phuc kiéu riéng cua khéch san
cung cép.

- Khong giy huyén ndo trong khich san nhu kéu goi nhau, ho hét, dua nghich,
nén gét gidy 1én san gd, san gach.

- Khong 14m 1i, ué oai dam chiéu ma phai hoat bt nhanh nhen vui vé.

- Khong phuc vu hoi hot, bira bai déi 4u ma phai tan tinh, cAn mén, cin than,
chu dédo ding tiéu chuén chét luong phuc vu.

- Khong néi niang coc 16c, thd 16, hdn xuge, tréng khong, xdch mé, huénh
hoang, l4c cAc ma phai thua géi, da vang 18 phép, lich sy, khiém ton.

- Khong stt dung WC, phong tdm danh riéng cho khach.

- Khong b6 vi trf 1am viéc, la ca sang céc bd phan dich vu khéc trong khéch san.

- Cam Vang mit ba ngay lién tuc ma khong duoc gidgm ddc cho phép.

- Cam 6m gia vo.

- Cam khong duge dua nguoi khong duoce phép vao khich san.

- CAm néi chuyén dién thoai ca nhan khi dang lam viéc.

- Cim 6 lai khach san hodc quay tro lai khach san ngoai gio 1am viéc hodc trong
ngay nghi, ma khong c6 1y do chinh déng.

- CAm hit thudc 14 trong khi lam viéc, khi ¢c6 mat trong cac khu vyc dich vy,
trong bep noi c6 bién d& NOSMOKING hoic nhai keo cao su trudc mit khach.

- Cam de doa than thé c4c nhan vién trong khach san.

- Cém an uéng dd thira hodc do dung thtra dé phuc vu hodc ban cho khach.

- CAm bét lich sy mot cdch tréng tron, cu xui khong ding dén, thd bao, xac ldo
hoac thd o vai khach.

IV. GIAO TIEP TRONG QUA TRINH PHUC VU KHACH DU LICH

1.. Don tiép khach

boén tlep 12 mot trong nhitng chuan muyc cia phép lich sy trong giao tlep boén
tiép khach, dbi v6i nguoi phuc vu, bt ddu khi khach du lich tién dén gin chd lam
viéc ctia nguoi phuc vu. Sy gip g& gitta khach du lich va nguoi phuc vu duoc biéu
hién bang mdi quan hé than mat va chao hoi. Ngudi phuc vu phai chi trong dén 16i

38



chao hoi hon nguoi khiach dé to thai do kinh mén. Qua 10i chao hoi néi 1én su quan
tam, chd y t¢i khdch véi céi nhin triu mén, nu cudi than mat rang 10.

An tuong dau tién cia khach dugc hinh thanh qua cdi nhin du tién vé khach
san, phong in, quiy phuc vy, ngudi gic cong, ngudi phuc vu (mang vic hanh ly, tlep
tan . . ) Do vay, ngudi phuc vu phai ¢6 su chuan bj tét vé trang phuc va trang diém,
day la biéu hién hanh vi giao tiép c6 vin hod. Ngoai ra nguoi phuc vu phai thuc hién
nghiém tiic va thuan thuc phép xa giao trong du lich ( Cdch chao hoi, bt tay, tu thé,
tac phong trong giao tiép ).

* Nhiing cu xtt khong ding muc nén tranh

- Thai d6 tho o, chdn nan, cau ¢6 va mét moi khi dén khach.

- Khong chd y dén khach hodc tiép tuc ndi chuyén v6i ban be ciia minh khi
khach vao khach san.

- Nhitng ciu néi thiéu su an can, niém no, dua ra nhirng cau hoéi coc 16¢ hoac
chi im lang.

- Udng ruou trong gio 1am viéc.

- Gay phién ha cho khach.

Trong nhirng truong hop khich gip sy dén tiép khiém nhd, ho s& ¢6 tim trang
am tinh, khé 1dong bo tién ra st dung dich vu. Hodc néu c6 mua san pham du lich ho
s& ¢6 4n twgng xau vé ngudi phuc vu va doanh nghiép du lich dé.

Nhiéu khi nguoi phuc vu dang ban ron mot cong viéc nao d6 thi khich dén,
trong truong hop nay nhat thiét phai ngiing ngay cong viéc ciia minh lai, chao héi hoac
xin 161 khéch chd dé s& phuc vu ngay sau do.

2. Pap g nhirng nhu cau cia khach trong qua trinh phuc vu

Pay 1a qua trinh chu yéu nhdm chuyén giao san phim tir linh vuc “San xuét du
lich ”sang “Ti€u dung du lich ”. Muc dich chinh cua giai doan nay la lam sao dé khéch
nghe va 1am theo ¥ ngudi phuc vu. Trong qud trinh nay thudng nay sinh mau thudn vé
lgi ich. Ngudi khach bao gid cling mudn mua ré, con ngudi cung cép dich vu bao gid
cling mudn ban dit, mat khic mdi bén lai ¢ sé thich va tinh céch riéng. Khach du lich
cling khong quan tim va ciing khong can hiéu ngudi phuc vu du lich ma chi doi hoi.
Do vdy ngudi cung cép dich vu phai biét dung hoa quyén loi va tinh céch cta minh
voi khach.

- Nghién ctru “Cau ” tai diém du lich va hoan canh xa la. Nhiéu diéu bd ngd,
cho nén khach thuong c¢6 tim ly e ngai. Muyc ti€u cua nguoi phuc vy la phai khoi day
nhu ciu, huéng dan nhu cau cua khach. Dé dat muc tiéu nay, yéu cau ngudi phuc vu
phai :

+ C6 nu cuoi hon nhién, thai d0 cdi md, khéo 1éo voi nhitng ciu hdéi mang tinh
khéu goi, kich thich tinh to mo, vén ¢ & con ngudi.

+ Qua giao tiép trao d6i ban dau véi khach phai nim dwgc nhu cau cua khach.

+ Am lugng, nhip diéu tir ngir va cach dién dat khi trao d6i voi khach du lich
cling tao diéu kién cho viéc két thic phuc vu mot cach t6t dep.

+ Gidi thi€u, minh hoa dich vu va hang hoa.

Sau khi da nim dugc “Cau ” nguoi phuc vu cin gi6i thiéu san pham va dich vu
ma no tuong ung voiso thich cua khach. Lic nay ngudi phuc vu can bay to su quan
tAm, chd y ciia minh véi khich, trong bat ctr tinh héng nao ciling phai binh tinh, kim
che, diéu chinh hanh vi va xtic cam ctia minh.

Muc dich chinh trong giai doan niy 14 1am cho khich sin sang tiéu ding san
pham hodc it ra ciing 1a co hoi dé gidi thiéu san pham ciia minh cho khéch biét. Vi vay
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ddi hoi ngudi phuc vu phai ¢6 sy hiéu biét vé k¥ thuat va dic diém cua ting loai dich
vu hang hod ma gidi thiéu vai khach.

Ling nghe y kién ctia khéch, phai biét 1am chu ban than, c6 phan tng binh tinh,
than trong va lich thi€p trudc quyét dinh cua khach.

Thanh toén va trao dich vu cho khéch va két thiic viéc phuc vu. Nguoi phuc vu
phai cung c6 1ong tin cho khach Ve quyét dinh tiéu ding 1a phi hop va diing dan.

+ Chi ¥ vao viéc dém tién nhung dirng de cho khéch thay viéc d6 ( Vi nhu ¢6
thé tim cdch goi chuyén hoac tim c& khen ho vé céi gido)

+ Dém xong, nhic lai s6 tién ma khach dua, dirng voi bo tién vao két dé phong
ngua sy ddi, chdi co thé xay ra.

3. Tién khach

Nguoi phuc vu du lich khdng nhitng phai niém no 4n can, khi dén khach ma lic
tién khach ciing phai hét stic 4n can va nong hau dé khach ra di con giit lai tinh cam tot
vé minh va co s& kinh doanh du lich. Khi tién khach can chd y

- N6i 161 cdm on khach

- Tién khdch ra tan cira dé chao 1an cudi, chic tung va hen gap lai.

- Ngay ca nhiing khach khong tiéu ding san pham du lich ciing phai c6 thi do
nhu voi khéch tiéu dung san phém.

V. MOT SO NGHI THUC GIAO TIEP CO BAN TRONG HOAT PONG
DU LICH

1.Dién thoai

Pay 1a mot hinh thirc giao tiép gidn tiép, ngdn ngit néi la phuong tién chinh dé
trao ddi thong tin voi khich, do d6 mudn gy thién cam véi nhau chi c6 thé biéu hién
qua giong ndi va cdch néi. Xuit phét tir nhitng dic diém, khi giao tiép qua dién thoai
can chid y

* Khi nghe dién thoai: Nén nhic may khi hdi chudng thtr hai vira d6 xong. Cau
néi dau tién phai xung danh va niém né chao ngudi goi dén mot cach lich su. Viée
xung danh can ching t6 ndi dung dam thoai mang tinh chat nghiém tic. TAt ca nhimng
cau hoi, nhitng ciu bong dua, sudng sa ( Tuy theo mic d6 quan hé ) chi c¢6 thé sir dung
sau khi ca hai bén di biét v& nhau ). Néu budc phai hoi hdy tir tén va lich sy “Lam on
», “Xin 16i ”, “Cho phép .

- Neu chua thé néi chuyén ngay, hay dé nghi ho hodc ban goi lai sau.

- Néu nguoi goi muon gap nguoi khéc thi xin cho ( Chid y cach dat mdy )

- Néu duogc nhén tin thi phai ghi day du, chinh xdc noi dung thong tin va truyén
dat kip thoi.

* Khi goi dién thoai

- Can kiém tra s6 dién thoai cho ding va cho thoi gian cho nguoi duge goi dién
thoai tra 10i.

- Hiy xung danh ngay va xin ngudi can gap.

- Can chuan bi ndi dung dam thoai mét cach chu ddo. Di thfmg vao ndi dung
chinh bang nhitng cAu ngin gon, chinh xéc.

- N6i vira du nghe, voi thdi do nha nhan, 18 phép tinh cam. Néu ngudi minh can
gap khong ¢ do, can xin nhan lai. Khi dang lién lac ma ty nhién mét tin higu, phai goi
lai ngay. Néu goi nhim s6 phai xin 16i nhe nhang ctip mdy. Hay tinh toan thoi gian goi
dién thoai cho phu hop vdi cong viée, voi sinh hoat cua nguoi nhan dién thoai .

* Mot s6 diéu luu y
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- Tranh lam dung dién thoai cia nguoi khic, cia cong so, khong nén goi dién
thoai qué 1au trong phong lam viéc cé dong nguoi.

- Trong khi dam thoai ca hai bén chd y hoi nhau xem nghe ¢6 16 khong ? Ngudi
goi dién chu dong gdc mdy trudc nguoi nghe, mac du ca hai bén da thoa thuén cham
dut cudc trao doi. Trudc va sau dam thoai dimg quén chao, xin 16i cam on.

2. Cong vin, thu tin
Day la mot trong nhitng phuong tién phé bién nhét trong giao tiép xa hdi. trong

hoat dong du lich, cong van, thu tin ¢6 ndi dung lién quan dén sy sip dit mdi quan hé
1an nhau. Céng vin, thu tin mang tinh chat chinh thirc nhu mot co sé phdp 1y trong
quan hé cong tac gilta cdc doanh nghiép.

Thong qua hinh thirc va ndi dung ctia cong vin, thu tin ngudi ta ¢6 thé danh gid
duoc trinh d9, nang luc, tinh cich cua ngudi chi né. Ciing thdong qua d6 ma uy tin cua
doanh nghiép duoc coi trong hay bi ha thap.

Do vy khi giao tiép bang cong van — thu tin can chi y :

- Hinh thirc dam bao tinh trang trong theo khudn mAu san

+ Gidy Vlet thu, phong bi in san té€n cua co quan

+ Mau glay trang hoac kem sira.

+ G1ay kho:18 x 26

+Phan dau bén tréi in tén doanh nghiép, dia chi giao dich, s6 dién thoai, s6 tai
khoan, s6 thu tin.

+ Phan dau bén phai ghi noi dén, ngay, thang, nim

+Dé cach khoang 3 cm , d& kinh gai . . .

Chd y: Khong ghi tit, phong bi phit hop v6i khd gidy. Ngoai phong bi ghi 13 dia
chi ngudi géi, nguoi nhan , noi nhan.

- N§i dung

+ Vian phong phai 10 rang, mach lac, diung chinh ta, ding nglt phdp ngdn ngir su
dung. Néu cong van c6 tén phai phlt hgp véi ndi dung cong van cua no.

+ Trinh bay nhiing thong tin quan trong nhit, khoéng dugc néu nhiéu noi dung
khac nhau béng mdt cong van — thu tin. Thong tin phai 10, du, d& hiéu.

+ Chi ding mot mat gidy. Mdi y twong méi déu phai xudng hang.

+ Céc mén tién, ngay thang dugc dung chit sb

+ Cudi thu phai ky tén va déng ddu ( Néu c6 )

+ Trude khi giri phai ra sodt, kiém tra lai.

Luuy:

+ Néu cong van danh mady thi phai ky tén truc tlep

+ Néu cong van viét tay can chon mau muc phit hop.

3. Danh thiép

Trong hoat déng kinh doanh du lich, danh thiép déng vai trd quan trong trong
viéc thiét 1ap cdc mdi quan hé cong tdc va c4 nhan. Tam danh thiép khong chi 1a chiée
cau ndi, 1a phuong tién giao tiép ma con 1a hinh thirc quang cdo hiru hiéu cho doanh
nghiép.

Trong quan hé chinh thirc ciing nhu khong chinh thitc. TAm danh thiép cin
dugc trao tryc tiép. Tuy thudc vao qudc gia ma viée chii dong trao danh thiép c6 khic
nhau, cin cir vao tinh chat, myc dich cia mdi quan hé, ¢6 hai loai danh thiép.

3.1. Danh thiép chinh thirc: Loai nay sir dung trong cic mbi quan hé chinh
thirc, c¢6 tinh chét trinh trong va phai tudn theo mot s6 qui udc nhit dinh khi sir dung
né lam phuong tién giao tiép.
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- V& hinh thuc :

+ Kich thuéc : 9,3 x6 x0,1 cm

+ Gidy dic biét : Mau sdng

+ In chit chan phuong, in mét mat

- V& noi dung: Trén dau cta tdm danh thiép in tén co quan ( Chit in nho hon so
voi tén ngudi trong danh thiép ). O giita ghi rd ho va tén ( Chir to ) dong dudi tiép theo
ghi 16 ngudi chitc vu quan trong nhat, & géc dudi sat phai, trai ( hodc ca hai bén )ghi o
dia chi, dién thoai va fax.

3.2 Tam danh thiép khong chinh thirc: Loai nay sir dung chil yéu trong céc
mdi quan hé chinh thirc, mang tinh chit quan hé c4 nhan, khéng nhat thiét phai hoan
toan tuan theo cdc qui wéc nhu tim danh thiép chinh thirc. Trong noi dung chi can ghi
16 dia chi, ho, tén, s6 dién thoai nha riéng.

- Tam danh thiép ding d&é giao dich trong cdc mdi quan hé sau :

+ Piat mbi quan hé

+ Gui 101 cam ta, chic mung, bay té sy hai long, gui 101 chia budn.

+ D6i v6i tAm danh thiép khong chinh thirc ¢6 thé sir dung lam gidy moi hodc
101 moi.

4. Fax : Py 12 phuong tién truyén va nhan thong tin vo tuyén bang hinh anh.

N6 tg dong chup lai mét trang in va truyén t61 may Fax nhan tin. Mdy nay cling
tu dong in toan bg ndi dung thdng tin qua bang giéy.

5. Internet : Pay la loai hinh giao tiép qua mang , & Viét Nam da nbi mang
quéc gia va quéc té. Luong thong tin chira trén mang rat 16n. Né 6 thé truyén di tat
cd céc may vi tinh tham gia n01 mang. Moi mdy vi tinh mang mi ) r1eng Chiing ta c6
thé nap tat ca céc thong tin can truyén vao mdy cua minh va goi tat ca céc loai thong
tin ma may khac da nap ( theo ma s riéng )

6. Mt s6 1& nghi cua giao tiép

6.1. Chao héi: Chao hoi 1a ctr chi ban dau gip nhau hay khi két thic cudc giao
tiép. N6 thé hién thdi do, tinh cam cta con ngudi trong hoat dong giao tiép, nham
cung ¢ va duy tri mbi quan hé giita hai bén.

Chao c6 thé bang 151 chao, c6 thé bang mot cau hoi. N6 khong nhiing thé hién
su vui suéng, than tinh, kinh trong, lich sy ma do6i khi con chia sé ca ndi budn, su luu
luyén. Do d6, chao hoi phai thé hign ding ndi tim, trang thdi, tinh cam giira hai bén,
¢6 nhiéu cich chao hoi dbi vai ting ddi tuong khac nhau. Chao hoi c6 thé ding ngdn
ngit néi két hop hodc chi dung ngdn ngir biéu cam.

* Nguyén tic chao

- Nguoi duge ton trong bao gio cling dugc nguoi khdc chao trude ( Cép dudi
chao cap trén, nguoi phuc vu chao khéch, nguoi it tudi chao nguoi cao tudi ).

- Khi d&én gan thi chao hoi bang 10i. Néu dang ngbi phai ding day, truong hop
khong ding 1én duoc phai gat dau dé dap 1. Pang di c6 thé chao nhau bang tin higu
gat dau, mim cuoi, vay tay..

- Cau chao theo tung tap quan. Chao nhau trong tu thé dang hoang, lich su, to
1 tinh cam v6i ngudi minh tiép xdc. Khi chao phai nhin vao mét déi twong, khong
chao khi nguoi khac dang giai quyét viéc riéng tu.

- Chao trong diéu kién déng nguoi ( Tiéc, hoi nghi ) khéng nén di chao tat ca
moi ngudi , thuong thi chi chao ngudi chu, nhitng ngudi con lai chi gat d4u, mim cudi.
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Néu la nguoi ¢6 dia vi cao chi gio tay hodc nim hai tay gio cao, gat ddu mim
cuodi chao véi moi nguoi.

Néu ngudi ban chao ciing di voi mot ddm dong phai chao ca nhém, chao khéch
trude, chao ngudi than sau.

- Khéng chao khi dang chay, dang di xe va rat khong lich sy khi vira nhai keo
cao su vura chao.

6.2. Bit tay

Bit tay 12 mot théi quen théng dung. C6 nhiéu kiéu bit tay. Bit tay biéu dat su
hoa binh, hitu hao, théng cam, khoan dung, kinh trong, xin 15i, nhung cu thé bit tay
thuong tun theo nhitng qui tic

- Trudc — sau : chi nha, phu nit, cip trén gio tay trudc.

- Nhanh — cham : Kip thoi dén nhan khi nguoi ta dwa tay bét 1a biéu thi sy nhiét
tinh, tinh cam chan thanh va hitu hao.

- Manh — nhe : Cam chic tay, cudng do vira phai.

- Lau — mau : Tuy theo cdc truong hop cu thé thong thuong thoi gian cAm tay
tuong duong véi thoi gian chao hoi.

- Khi bit tay : nguoi hoi nghiéng vé phia trudc, mét nhin vao dbi twong, vira bt
tay, vira chao héi gi¢i thi€u kém theo nu cuoi hén nhién.

Luuy:

+ Nam gi6i khi lam quen khdng nén chia tay cho nir gioi.

+Néu c6 nguoi gioi thiu thi nén gio tay ra trudce

+ Khi tay ban thi t6 y xin 13i, khong deo gang tay dé bét tay ( trur phu nir ).
Trong trudng hop tay dang ban , c6 thé xin 15i va chia tay ra dé dbi tuong ndm vao ¢
tay.

+ Khong bét tay hai nguoi cuing mot ldc, bt tay chéo nhau, qua mat, qua déu
nguoi khiac

+ Khong biét ngudi ddi dién 6 tan tat ¢ tay khong dwa tay cho ho bét

+ Khong nén ding dudi thép bt tay ngudi trén cao va nguoc lai.

6.3. Giéi thiéu lam quen

Sy gidi thiéu dién ra khi cudc gip g& c6 nhiéu nguoi tham gia. Gidi thiéu dé
nhitng ngudi tiép nhan biét vé ddi twgng ma minh ¢6 quan hé. Giéi thiéu mang tinh
chat nghi thirc 12 chil yéu. Loi gidi thidu c6 thé gdy nén an tuong tot dep véi moi nguoi
trong cudc giao tiép

* Nguyén tic co ban trong gidi thiéu :

- Gioi thiéu nguoi it tudi voi ngudi cé tudi tic cao hon

- Cép dudi cho cép trén

- Nam cho nir

- Nguoi phuc vu véi khach

- Néu déng nguoi, nhitng ngudi dugc gidi thiéu ciing phai c6 su sip xép ( gidi
tinh, tudi téc, dia vi xa hoi , khich chi ) va cudi ciing 12 sy gidi thidu ctia ngudi gidi
thiéu.

- truong hop hai doan ciing tiép xiic: doan chu nha hodc doan nao dé xudng tiép
tuc chu dong gidi thi€u doan minh trude

* Cdch thire gidi thidu :

- Ngudi ¢6 mdi quan hé quen biét moi ngudi hodc ngudi chu nha thudng 1a
ngudi phai chu dong dung ra gisi thidu nhitng ngudi chua quen biét véi nhau.
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- Khi gi6i thiéu phéi tao ra su chi y cho moi ngudi, hudng ca ban tay va mit vé
phia nguoi dwoc gidi thiéu, sau d6 moi dua mét vé phia moi nguoi.

- Loi gidi thiéu phai ngin gon, du y d& hiéu, khdng di sau vao doi tu, khong
gidi thiéu nham tén va chirc vu cua ho.

Nguoi dugc nghe gidi thi¢u phai chii y thé hién tinh cam va cd nhd tén, chirc vu
ngudi dugc giGi thiu dé tién tiép xic.

- Ngudi duoc gidi thiéu phai chu dong bt tay ngudi dugc nghe gidi thidu.

VI. MOT SO NGHE THUAT GIAO TIEP TRONG KINH DOANH DU
LICH

1. Ngh¢ thuit xa giao trong dam phan

bam phéan: La hién tugng xay ra thudong xuyén trong doi séng x4 hoi ma moi
chiing ta 12 mot ddi tc trong cudc dam phan d6. C6 thé néi thé gisi hién thuc quanh ta
1a mot chiéc ban dam phan khong 10. Céc cude dam phén c6 thé xay ra trong hoi nghi,
trén ban tiéc, trong dnh sdng va ca trong béng tdi. Tuy nhién, moi cudc dam phéan déu
bi chi phéi boi ba yéu té quyét dinh :

* Bbi canh: 12 yéu td then chdt ciia cude dam phéan. BSi canh bao gdm tinh hinh
kinh té dbi phuong, van dé uu tién, gia ca, nhu ciu thucsu. ..

Mubn dam phan dat hiéu qua can tham do bdi canh bang cich trién khai som,
bi mat thu nhap, phan tich va xu ly thong tin, gdp gd nhiing ngum than can hoac da
ting 1am an v6i dbi tuong. Quan st va nam bét hanh dong cua ddi tuong.

* Thoi gian: Trong dam phan 12 mot qué trinh ¢6 diém khoi ddu, dién bién va
két thic. Qua trinh nay dai, ngan tuy thudc vao do phirc tap ciia van dé va théi do cua
hai bén trong dam phan. Thoi gian két thic dam phan con goi 1a “Piém chét ”. D6 la
thoi diém budc dbi tic phai dua ra quyet dinh cubi ciing. Trong dam phdn, bat ky
tredng hop nao cling khong duge 16 “ DPiém chét ” cua minh. Mudn vay cic doanh
nghiép phai :

- Kién nhan, binh tinh, nhanh chéng chép dugc thoi co.

- Tu duy linh hoat trong viéc xac dinh “Piém chét ” cia minh

- Quan sét thai d6 ciia dbi tugng. Biét chéc c6 lgi méi hanh dong

* Quyén lwc: La sitc manh can thiét trong kinh doanh

Quyén lyc phu thdc vao nhidu yéu t5, nhung trudc tién phu thudc vao kha ning,
quyét tdm cua nha doanh nghiép. Can van dung céc loai quyén Iwc mdt cach linh hoat
va té nhi.

Nghé thuat dam phan bién ho4 theo noi dung, thoi gian, dia diém va méi truong
dam phan, song néi chung can luu y mot sé diém co ban :

- ludn giir thé chii dong, néi it nghe nhiéu va kim ché dugc tinh cam ban than

- Néu muc tiéu cao, thoa thuan c6 nguyén tic.

- Khong 1am dbi tac tu 4i, mat thé dién

Pé thanh cong trong dam phdn, phai hiéu dam phan 12 mot qué trinh dién bién
phirc tap, ddy mau thudn, bién hod khon luong, nén nhimng di tic tham gia vao dam
phén phai thong hiéu nghé thuat dam phan.

- Biét tra 10i :

+ Kéo dai thoi gian dé suy nghi tra 10i.

+ Tranh nhing cAu hoi khang dinh hay phi dinh

+ V6i nhing cu thim do quan diém nén dung chinh nhitng ciu hoi d6 dat lai
voi ho dé hiéu quan diém

- Biét cdch nghe

- Biét van dung linh hoat cic thu phép dat gia, tra gia
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- Biét khic phyc bé tic trong dam phan: Tim diém giéng nhau, luu lai diém
khdc nhau, d& cap dén cdc van d& khdc c6 lién quan va cudi ciing di vao van d& chinh
hodc tam dinh chi dam phén.

Khi dam phén thanh cong 1a ldc két thic hop dong, trong khi ky két hop dong
can chid y: Trinh ty ky két hop dong , ndi dung va cach viét hop dong.

2 . Nghé thuit xa giao trong cac cudc hop

Céc cudc hop la mot nghé thuat khong thé tach roi véi cdc hoat dong cua doanh
nghiép, 1a hinh thirc quan 1y khong thé thiéu. Dé cudc hop c6 két qua can tudn thu céc
yéu cau sau

- C6 myc dich 15 rang, ¢6 chuong trinh cu thé va ndi dung thdng nhat véi muc
dich

- Céc y kién phét biéu cong khai, ty do tu tudng

- Céc van dé néu ra phai phit hop véi qui luat tim 1y va dam bao tinh 16 gic

- Khi két thic cudc hop phai dua ra dugc quyét dinh vin dé d3 ban luan

Mubn vay bdn thanh phin sau day phai phat huy hét chirc ning

* Chu toa : La ngudi cam cin ndy myc trong cudc hop.

- Luon gii¥ vai trd trung 13p. Kich thich moi nguoi tham gia ¥ kién, t6m tit y
kién, ngan chan su cong kich 1an nhau va tin man khong diing trong tim.

- Ung xtr té nhi v6i cdc thanh vién: dén muon, quay phd, tho o, lam viéc riéng.

Muén vay nguoi chu toa phai c6 cac dac tinh : chan thanh, binh tinh, c6i mé c6
6c khoi hai.

* Thu ky: La ngudi dugc trao trong trach ghi chép toan b nhiing y kién cua
cudc hop. Do d6, phai ghi hét y kién mot cach trung thanh, chinh xéc.

Thu ky cting phai gift vai tro trung 1ap, khong can thi€p mot cdch cdng khai vao
cdng viéc cua chu toa. Trang bién ban khong phai ghi nhitng 161 binh luan, hay nhén
xét theo quan diém cha quan ctia minh.

* Nhitng ngudi tham du cudc hop: Ciny y thire duoc trach nhiém cua minh.

- Phai tham gia y kién v6i giong néi 6n ton, lich sw, ngén gon va c6 sy chuin bi
ky.

- Khong da kich cd nhan, c¢6 nhitng cu chi thiéu lich su, 1am viéc riéng.

- Sau cudc hop phai ¢6 trach nhiém thuc thi cdc quyét dinh da thong qua.

* Néu 1a thu truong, lanh dao cép trén khac tham gia cudc hop phai ton trong ¥
kién cua cdc thanh vién trong cudc hop. Binh tinh trudc cdc y kién bat dong véi minh.

Khong dugc can dy truc tiép cong khai vao viéc diéu khién cudc hop cta chu
toa hay su ghi chép cua thu ky.

Ngoaira dé cudc hop c6 két qua can luu y

- Noi hgp phai thoang dang , i 4nh sdng, nhiét dJ vira phai, c¢6 kich thudc phu
hop voi s6 nguoi tham gia.

- Tién nghi dugc trang bi day du, quat mdy, diéu hoa nhiét do, micrd, mdy
chiéu, bang, ban ghé, rém che cua. . .

- B6 tri ban ghé theo kiéu chit U hodc vong tron, bay tri phong hop trang
nghiém.

- Thoi gian khong qué kéo dai, khoang 90 phit, giai lao 10 phut.

- Bén canh phong hop can c¢6 quay bar.

3. K¥ ning cn thiét trong dbi ngoai phuc vu du lich
3.1. Cac yéu to trong hoat dong doi ngoai
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Du lich 1a nganh ddi ngoai. Vi vdy nguoi phuc vu du lich néi chung va huéng
dan du lich néi riéng phai 1a nhitng nha d6i ngoai gidp khach di tim “Céi thuc ” va
“Céi dep ” cua dan tdc va d4t nude minh.

Trudc hét, ngudi phuc vu du lich. Pic biét huéng dan vién can st dung t6t
ngoai ngit. Ngoai ngir trd thanh phuong tién giao tiép quan trong, c6 stic truyén cam
nhat va tranh dugc sy hiéu 1dm 13n nhau.

C6 sy hiéu biét, quan tim, biét danh gid va ca ngoi cdi dep, cdi tot vé con ngudi
va dét nude minh, dé tao ra stc manh truyén cam. Mat khdc, hiéu biét vé lich st, dia
1y, vin hod ctia dat nude khach dé biét ca ngoi cdi dep cdi tot cia ho.

Trong giao tiép ludn thé hién su chan thanh, chu d4o,c6i ma, té nhi, lich sy luén
dam bao tinh van minh, lich sy d6i v&i khach.

Biét khen ngoi khéch, ludn ton trong 1an nhau ( Tén trong chii quyén, luat phép,
phong tuc tap quén, tin ngudng va lgi ich ctia nhau ).

Than trong, chin chan, té nhi va ding myc giao tiép khéng nén hira hen didu gi
vuot qua kha ning thyuc hién ciia minh. Py 1a chit “Tin ” trong giao dich tiép xiic.

Ngay ca trong hen gid gidc 12 mot viéc tuy nho nhiing ciing thé hién thai do va
phong cich lam viéc khoa hoc.

Khong phé phén, ché bai chi trich dii 1a vo tinh dén cac van dé :

+ Ché d6 chinh tri, duong 16i chinh sach, doi séng van hod cta nudc d6 ddi voi
dbi tuong giao tiép.

+ Phong tuc tap quén.

+ Sinh hoat c4 nhan, doi séng riéng tu cia céc chinh khéch, cdc nha hoat dong
ton gido, tin ngudng dang dugc ton sung cua nudc ho.

Khong chu dong goi 1én nhitng van dé bat dong, khong khiéu khich hoac dé
minh bi 16i cubn vao sy hoat dong ciia d6i twong, vi khach du lich ¢4 rat nhiéu muc
dich khac nhau nén trong hoat dong dbi ngoai ngudi phuc vu du lich phai canh gidc
giit bi mat cua qudc gia.

Trong giao tiép ludn binh tinh, tw duy, linh hoat, khon khéo, té nhi trudc moi
tinh hubng.

3.2.Tiép xiic ddi ngoai trong du lich

Trong hoat dong du lich, hinh thirc tiép xiic d6i ngoai thuong duge dién ra mot
cach don gian va da dang.

Trong hoat dong dbi ngoai nay, nguoi phuc vu du lich thuong di voi khéch,
thyc hién chirc nang huong dan, 1a can no6i hodc ¢6 thé 1a phién dich.

Yéu ciu ddi voi mot cude tlep xtc d6i ngoai du lich: chuin bi cho cudc t1ep xtuc

-Lam 13 muc dich, yéu ciu cua cudc tiép xuc.

- Chuan bi nhitng thong tin ¢6 lién quan

-Chuan bi tham gia d6n tiép phit hop.

- Chuan bj phién dich va thu ky.

- Chuan bj phong khach va cdc tién nghi dé dén khéch.

- Chuan bj 1 nghi can thiét.

Trong phan nay can chi y dén dic diém tdm ly - xa hoi, tinh céch cta doan
khach dé chuan bj chu ddo, giy nhidu cam xic dwong tinh, tao cho ho nhing 4n twong
manbh.

Chuan bj tiép khéch :

- Céc thanh vién dén khach phai c6 mat trude gio qui dinh.
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- Tét ca cdc cong viéc chuin bi dd hoan tat trong tu thé sin sang dén khach
trude thoi gian 15 — 30 phit so véi thoi gian qui dinh.

Tiép khach

- Nhan vién dén tiép 1am thu tyc: chao hoi va moi khach vao phong doi.

- Ngay khi khiach dén, nguoi chu tri va cdc thanh vién dén chao hoi bit tay va
gi6i thi¢u véi khach.

- Ngudi dé xuét gip g trinh bay ndi dung tiép xic

- Trong cudc tiép xuc nén moi tra hay ca phé.

Cén trénh :

- Thai d6 voi vang tho o

- Trong cudc tiép xdc lam viéc khac. Nén thong béo thoi gian cude tiép xic
cho khéch biét. Moi ngudi tham gia tiép xic phai c6 s6 ghi chép.

Tiép xdc dbi ngoai 1a mot loai hoat dong thuc tién va phé bién nhét trong du
lich. N6 doi hoi phai c6 kién thirc, k¥ nang trong nhiéu linh vyc. Mat khéc né doi hoi
sy thong minh dé van dung hai hoa cédc nguyén tic, thong 1€, phép 1y qudc gia va qudc
te.

CAU HOI ON TAP

1. Trinh bay yéu cAu vé 101 néi cua ngudi hudng dan vién du lich.

2. Trinh bay qui tic trong giao tiép voi khach du lich

3. Trinh bay giai doan dén tiép khach. Lam thé nao dé tao tdm ly thoai méi cho
khach du lich.

4. Trinh bay cic yeu cau khi sir dung dién thoai, cong van — thu tin.

5. Trinh bay mot s6 18 nghi co ban trong glao t1ep

6. Trinh bay cdc k¥ ning giao tiép trong ddi ngoai phuc vu khéch du lich

BAI TAP THU'C HANH

1. Cho sinh vién tap dua ra nhitng mau ciu chio d6n khach

2. Khi gidi thiéu cdc dich vu luu trd, vui choi cho khdch can st dung ngdn ngit
nhu thé nao ?

3. Lap nhém dé thyc hanh mot s6 18 nghi trong giao tiép.

4. Xir ly tinh hudng :

- Khach du lich ¢é hanh vi khiém nhi véi nhan vién du lich

- Khéch du lich phan nan vé chét luong phuc vu

- Khéch du lich tir chbi mua san pham
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CHUONG VI

NHUNG 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 la gi
Lao dong trong du lich 1a qud trinh phuc vu khach du lich nhim thoa mén nhitng nhu
cdu du lich ciia du khéch.
2.Dic diém cia lao dong trong du lich

Lao dong trong du lich la mgt by phan céu thanh cua lao dong xa hoi . Do dé, n6

ciing mang diy du cac dic diém cua lao dong xa hoi nhu:
- Ddp tng yéu cau xi hdi vé lao dong
- Tao ra cla cai vat chat cho xa hoi
- Thic ddy xa hoi phat trién

Song mdi nghanh nghé déu c6 nhiing tinh chat va ndi dung riéng nén lao dong trong
du lich con c6 nhitng dic diém riéng:

- Lao dong trong du lich bao gém lao dong san Xuét cla cai vat
chét va lao dong phi vat chit.
- Thoi gian lao dong phu thudc vao nhu cAu cta khach
- MOi trudong lam viéc phuc tap va cé nhiéu ap luc tam ly
II. PAC PIEM LAO PONG CUA NHAN VIEN DU LICH
1.Khai niém vé nhén vién du lich
Nhan vién du lich la nhiing nguoi tham gia vao qua trinh tao ra nhung hang hoéa, dlCh
vu nhim dép Ung nhiing yéu cau cua khéch du lich. Do déac diém du lich chu yéu Ia
dich vy (thoi diém lao dong tring voi thoi diém tiéu ding) nén da s6 nguoi lao dong
trong du lich 1a ngudi lao dong truc tiép. Trong nhitng nguoi lao dong truc tiép trong
du lich ¢6 nhitng nguoi tham gia vao qua trinh phuc vu khéch, ta goi nhitng nguodi lao
dong truc tiép nay 12 nhan vién phuc vu du lich. Ho ¢6 thé 1a: Huéng din vién, 12 tin
du lich, phuc vu an udng ( nhan vién ding quiy, nhan vién pha ché, nhan vién ché
bién mén an, phuc vu ban....), phuc vu buéng bao vé, don tiép, khuan vac, truc dién
thoai, van chuyén. .
2.Déi twong lao dong

Nghé du lich 1a mot nghé dic biét. Trong d6, ddi twong lao dong l1a céc loai khach du
lich: Khéach trong nudc, khach nudc ngoai, nam, nit, tré, gia...voi nhitng nghé nghiép,
trinh d9, nhu ciu, myc dich, dong co khac nhau. Diéu nay doi hdi nhan vién du lich
phai c6 kha nang thich tng va xu ly tinh hudng linh hoat. Mt khdc, viéc giao tiép voi
nhiéu loai nguoi ciing can nhén vién du lich phai sir dung céc hinh thirc ngon ngir ding
muyc, phit hop voi ting loai dbi twgng giao tiép.

Dia ban du lich dién ra trén dia ban rong 16n va da dang: tir ddng bang dén viing ni,
viing bién; tir thanh phd dén nhitng ban budn cua ngudi dan tdc, nhimg noi, nhimng
viing, ¢6 nhitng danh lam thing canh; nhitng khu di tich van ho4, lich sir...Do dé nhan
vién du lich (ddc biét huéng dan vién) phai di lai nhiéu, tiép xtic v6i nhiéu viing khi
hau khéc nhau nén nhan vién du lich phai c6 strc khoé va stic chiu dyng tbt, thich ing
dugc voi yéu cau di chuyén lién tuc cuia nghanh du lich.

3.Muc dich lao dong

48



Du lich 1a mdt nghanh kinh doanh. Do d6 muc dich cudi cung Ia lgi nhuan cua don
vi, ciia cong ty, ctia toan nghanh. Dé dat duoc diéu d6 mdi nhin vién trong nganh du
lich phai dat dugc cac muc dich:

-Thoa man tdi da cic yéu cau, thi hiéu cia khach du lich trong diéu kién c6 thé (
hop véi céc qui dinh ctia nghanh, cta phép luat ).Mdi du khich c6 nhu cau, thi hiéu va
dong co du lich khic nhau. DPé du khach thuc su hai long, san sang sir dung céc loai
dich vu ciia doanh nghiép, nhan vién du lich phai nim dugc nhu cau, thi hiéu d6.

-MBJi loai khéch cu thé di du lich véi muc dich va dong co khac nhau, do d6 nganh
du lich can c6 nhitng hoat dong khic nhau dé ho c6 thé hai long véi nhimng gi ho cho
doi.

Vi du khéch di du lich dé tham quan, 1am giau thém tri thic... nhin vién hué éng
dan du lich phai gidi thiéu duoc tit ca cdc vé dep, sy hap dan, didu ky la... cia noi
khéch dén du lich, cta cdc danh lam théng canh...Hodc khich du lich déu quan tam
dén tinh hinh an ninh & noi du lich, do d6 can cung cép cho khéch du lich nhimng thong
tin can thiét nhw:Tinh hinh kinh té, van hod xa hoi...cta noi khach dén dé khdch an
tam thudng ngoan, tim hiéu nhitng gi minh can..

Nhu vay, thuc chit muc dich lao dong ctia nhan vién du lich la phuc vu véi mac do
tdt nhét c6 thé c6 dugc dé khach du lich tin tudng réng ho da st dung déng tién ding
chd, nhirng cdi ho hudng 12 xtg dang voi ddng tién ho da bo ra.

4. Phuong tién lao dong

N ghe du lich ¢6 lién quan dén nhiéu nghe nhiéu linh vuc, nhiéu loai ngudi véi nhitng
vung, khu vuc khiac nhau nén dé lam tt cong viéc cua minh, phuong tién lao dong cua
nhan v1en du lich la klen thirc cac loai nham thod man tri td0 mod, sy mong mudn hiéu
biét vé nhitng noi cé t6 chirc du lich, vé dat nudc, con nguoi ¢ noi du lich cda du
khach.

Tuy tirng loai khiach du lich ma nhan vién du lich phai c6 kién thire chuyén sau vao
ting linh vye. Nhung nhan vién du lich phai ¢6 céc loai kién thirc co ban sau:

- Kién thirc co ban vé t chirc du lich, k¥ thuat phuc vu va hudng
dan du lich

- Kién thirc vé dia ly — lich str n6i chung, cic linh vyc cu thé tuy
tung nghanh ndi bat trong khu vyc 6 chirc du lich; cdc k1en thtrc
v€ con nguoi; phong tuc tap quén, nét dep truyen thdng....; céc
kién thirc van hod xa héi khac ctua khu vuc td chuc du hch va cac
khu vuc c6 lién quan.

- C6 nang lyc sir dung tiéng Viét chuan xdc, tiéng néi c6 Am sic 4m
ap, ngot ngao hép dan, c6 sirc thuyét phuc nguodi nghe.

- C6 trinh do ngoai ngir: tdi thiéu phai thanh thao mot ngoai ngit va
c6 thé giao tiép bang 1 — 2 ngoai ngit khéc.

Ngoai ra nhan vién du lich con sir dung thanh thao cdc phuong tién k¥ thuat thong
tin, thiét bi vin phong..

Tém lai, phuong tién lao dong chii yéu nhat ctia nhan vién du lich 1a nang lyc hiéu
biét va t6 chirc hoat dong du lich. Cic ning luc nay khong phai dimng lai & mirc ¢ nam
viing ma chu yéu & mirc do van dung linh hoat trong thuc tién phuc vu khéch du lich.

5. Piéu kién lao dong

Nhin hinh thtic, nhan vién du lich 1am viéc cé vé nhan nha, song thuc chét rat vat va.
Tru by phan quan ly tai chd, con da sb nhan vién du lich ( nhét 1a hudng dan vién )
phai 1am viéc ngoai troi 1a chinh. Ho phai di theo cdc doan khéch téi cc dia diém c6
t6 chirc du lich, t&i nhirng noi c6 khi rat xa, khi hau thoi tiét thay ddi lién tuc hodc c6
nhitng noi “ring thiéng nudc doc”
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Mic di da c6 ké hoach, ¢6 céc 10 trinh xéc dinh, song nhan vién du lich thuong phai
kéo dai thoi gian 1am viée, gid gidc that thudng, khong phit hop véi phu nit, dic biét 1a
nhitng ngudi c¢6 con nho hodc sirc khoé kém khong du kha ning lao dong cang thing
va that thuong vé thoi gian.

Du lich 1a loai hinh kinh doanh déc biét, phai cung cap céc dich vu theo yéu cau cua
khach, dbi khi khong ké gio gidc va didu kién. Mat khic nhan vién du lich phai tiép
xtic véi nhiéu ngudi véi nhimng dic diém khac nhau: nguoi dé tinh, ngudi khé tinh,
khé ch1eu nguorl thlen ch1 ngum th1eu thlen ch1 . nén nhan vién du lich phai Iuén &

6 . Tinh chit lao d(_)ng

San pham lao dong trong du lich chu yéu 1a cc dich vu. Dich vu la mot loai hang
hod dac biét, c6 gid tri sit dung va kho xdc dinh chét lugng.

Lao dong dich vy khong phai bang lao dong chén tay ma bang lao dong tri 6c. Lao
dong nay chu yéu ddi hoi kién thirc da dang, phong phu kinh nghiém day dan trong
viéc dén tiép va phuc vu cdc loai khdch tir sang trong dén binh dan.

Trong giao tiép, xét vé vi thé thi nhin vién du lich & vi tri “thdp” hon khach. Nhan
vién du lich khéng ¢6 quyén 1am khéch phat y ma phai luon lam ho hai Iong, sin sang
st dung nhirng dich vu ctia don vi minh. Chinh vi thé nhan vién du lich phai la nguoi
$6i ndi nhung lai phéi cé kha ndng tu cht cao, ludn tuoi vui, san sang phuc vu cic nhu
cau cta khéch.

Nghé du lich 1a nghé it nhidu doi hoi hinh thirc ciia nhan vién phai lich thiép, duyén
dang. Pay ciing 12 mot phwong tién lao déng, do dé nhan vién du lich can c6 ngoai
hinh can dbi, khong c6 di tat; thé lyuc t6t, c6 kha nang chiu dung cudc séng thay ddi
thuong xuyén cua thoi tiét va didu kién sinh hoat

III . NHUNG PHAM CHAT CAN CO CUA NHAN VIEN DU LICH
1.Ph4m chét chinh tri, dao dirc

Nhan vién du lich 13 nguoi tiép xiic voi rat nhiéu loai khach ca trong va ngoai nudc.
Do d6, pham chét dau tién la phai trung thanh v&i quyén loi cua dat nude, caa don vi;
Iudn c6 y thic dugc hoat dong du lich nhim phuc vu cho duong 161, chinh sich cua
bang va chinh phu.

C6 tu twong ving vang, quan triét sdu sdc duong 16i mo cira va phat trién kinh té cua
Pang va chinh pha, nim virng chi truong, phuong huéng phit trién kinh té ctia nha
nudc, cua nghanh.

Nhén vién du lich phai c6 trach nhi¢ém cao, trung thuc trong cdng tic. Do phai di
cong tac doc lap, it chiu sy kiém so4t cua don vi nén doi hoi nhan vién du lich phai rat
tu gidc va c6 1ong tu trong cao.

Ludn thé hién 16 truyén thong cua dan toc, cua don vi, dong thoi giit gin va phat huy
céc truyén thong do.

C6 16i sdng lanh manh, giit gin ban sic dan tdc, nhitng thuin phong my tuc dé khéch
du lich hiéu 13 va tén trong; tao dugc 4n tuong t6t dep véi khéch du lich.

2. Cac phim chit tam Iy ca nhan

Dé phit hop v6i yéu cau ciia nghé, nhan vién du lich can c¢6 nhitng pham chit co ban

nhu:

- Tinh tu chu, ty kim ché.

- Tinh kién tri nhan nai, c6 thé chiu dung dugc moi khé khan trong
nghé nghiép.

- Luén lich thiép, niém no ddi voi khach; tan tam, ty gidc va 6 tinh
than trach nhiém trong cong tac.
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- Nhanh nhen, khéo 1éo va linh hoat trong Gng xu, trong khi di da
ngoai.
- C6 y thirc canh gidc trudc sy cdm dd va ddi v6i hanh vi xAm hai
dén vin hod, trat ty an toan xa hoi ¢ noi du lich néi riéng va dat
nudc néi chung .
3. Mot s6 ning luc cin thiét
- Nang luc td chirc: t6 chire céc hoat dong dich vu du lich; td chirc céc chuyén di va
t6 chtrc khai théc cdc dia ban du lich..
- Niam vitng cdc kién thic vé chuyén mon, nghiép vu ma minh phu trach: nghiép
vu quan ly, nghiép vu hudng dan, kién thte vé kinh doanh du lich..
- C6 hiéu biét rong vé cdc linh vuc: lich st, dia 1y, van hod, con nguoi....dam bao
dap ung cac nhu cau tim hleu cua khéch du lich.
- C6 nang luc giao tiép gi01 ngoai ngir.
- C6 nhitng kién thtrc t6i thiéu vé cong tic an ninh trong du lich.
- C6 k¥ nang st dung céc thiét bi chup anh, thong tin lién lac

CAU HOI THAO LUAN

Duéi géc d6 1a nha kinh doanh du lich, hdy dua ra céc hinh thirc bdi dudng nhan
vién du lich.

CAU HOI ON TAP
1.Trinh bay céac dac diém cua lao dong trong du lich

2.Trinh bay cdc phdm chit dao dirc cua nhan vién du lich
3.Trinh bay céc nang lyc co ban cua nhan vién du lich
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