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LOI NOI PAU

Nghi quyét 45/ CP ngay 22-6-1993 di khdng dinh:

“Du lich la moét nganh kinh t€ quan trong trong chién
luge phdt trién kinh té - xd héi cua ddt nwdc. Nhitng
ndm vita qua Pdng va Nha nudc ta dd cé nhiéu chinh
sdch dé phdt trién nganh du lich, do dé lugng khdch
du lich ngi dia va quéc té€ cing nhu doanh thu du lich
ting lén mot cdch ddng ké. Néu ndm 1990 lugng
khdch du lich quéc t€ dén Viét Nam la 0,25 triéu
nguoi, thi ndm 1991 la 0,3 triéu nguoi, ndm 1992 la
0,44 triéu ngudi, ndm 1993 la 0,7 triéu nguoi va nam
1994 la hon 1 triéu ngudi, gép 4 lan nam 1990. S¢&
khdch du lich néi dia nam 1994 la 3,5 triéu ngudi.

Pé phuc vu cho lugng khdch du lich trén, dé co
hang trdim coéng ty va hang nghin khdch du lich
vdi hang chuc van lao déng,

Du kién dén ndm 2000 luong khdch du lich quéc té
vao Viét Nam la 3,5 dén 3,8 triéu ngudi va nam 2010 la
9 triéu ngudi. Do vdy viéc xdy dung co sd vdt chdt
- k¥ thudt va dao tao déi ngi cdn by nhdn vién du
lich, trong dé c6 cdn bé qudn ly kinh doanh du lich cé
trinh dé dai hoc la rét cép bdch.

D& trd thanh moét cdn b6 qudn ly, mét nhdn vién
phuc vu tét trong linh vuc du lich, ngoai nhitng kién
thitc vé qudn ly kinh té, ngoai ngit va nhimg kién thic
khdc thi nhiing hidu biét vé tém li néi chung, tam Ii
khdch du lich, tdm ly ngudi phuc vu va nghé thudt
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giao tiép, 1wng xiz nhdm ndng cao chdt luong phuc vu
la rdt quan trong. L

Xudt phdt t nhitng yéu cdu va nhdn thite nhu
trén, ching toi tién hanh bién soan cuén sdich “Tam li
va nghé thudt giao tzep ng xi trong kinh doanh du
lich”

Cudn sdch gém 13 chwo’ﬁg_:

Chuang 1: Gidi thiéu vai tro cua tam i hoc xd héi
trong du lich.

Phdn I: Gom chuong 2 dén chuong 5 trinh bay mét
s6 vdn dé co ban vé tdm ly hoc xd hoi nhu: sy hinh
thanh va phdt trién tam Ii xd héi, cde hién tuong
va quy ludt tém li tdc déng phd bién trong du lich va
m{t s6 phuong phdp nghién citu tém li,

Phan II: Gém chuong 6 dén chu’o’ng 9 trinh bay tém
li khdch dulich theo cdc tiéu thitc khdc nhau nhu
quéc gia, nghé nghiép v.v...

Phan III: Gém chuong 10 dén chuong 13 trinh bay
nhitng vén dé ly lugn co bdn vé giao tiép, cdc hoat
déng giao tiép, dao dirc nghé nghiép trong du lich va
vdn dé tuyén chon lao dong trong du lich.

Ngoai 13 chuong, cuén sdch con c¢6 2 phdn phu luc
la:

Phu luc 1: Mét sé kinh nghiém xét dodn tém li con
nguoi.

Phu luc 2: Mau nghién ciiu tam li khdch du lich.

Véi nhitng ndi dung trén, cdc tdc gid hy vong cuén sdch
sé tao diéu kién thudn lgi hon cho sinh vién du lich
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trong hoc tap va la tai liéu chuyén khdo cho nhitng nguoi
lam viéc trong linh vuc du lich.

Song, do bién soan lan ddu, nhiing kién thic va kinh
nghiém ctia ngudi viét con han ché, cuén sdch khéng tranh
khoi nhiing thiéu sét. Cde tde gid rdt mong nhdn dugc sw
gop y cua ban doc -

Cdec tdc gid chén thanh cdm on cdc déng nghiép trong
khoa Du lich va Khdch san, cdc déng nghiép trong va.
ngodi truong dé giup do trong qud trinh bién soan, cdm on
Ban gidm hiéu Truong Dai hoc Kinh té€ quéc dén va nha
xudt ban Théng ké da tao didu kién dé cuén sdch nay dude
xudt bdn.

Ha N6i, ngay 10— 10— 1995

Tac gia



CHUGONG MOT
VAI TRO CUA TAM LI HOC - XA HOI
TRONG DU LICH

1.1. — TAI SAO PHAI UNG DUNG TAM LY HOC — XA HOI
TRONG DU LICH?

Nghién ctu va dng dung tidm ly hoc — x3 hdi
trong kinh doanh du lich 12 mét tat yéu khach quan.

Tai sao lai néi nhu vay? La vi:

Thi nhit, ¢ bit cd nol ndo mia con ngudl quan
hé, tac dong 1An nhau, trao d6i véi nhau, séng va lam
viéc bén nhau thi & d6 ¢6 nén tang hinh thanh va
ting dung cua khoa hoc tdm 1y — xa héi. Hoat déng du
lich nhu 14 mo6t dic trung caa quy luat nay. Boi vi
hoat déng du lich duge cidu thanh bdi cic mé1 quan
hé rang budc, tuong tac va trao d6i lan nhau giiia
bén thanh phan:

— Con nguoi véi tu cach la khach du lich

— Con ngudai véi tu cach 1a nha cung tng du lich

— Con nguoi véi tu cach 1a chinh quyén tai ngi du
lich

— Con nguai vdi tu cach 1a cu dan tai noi du lich

T4m 1y hoc — xa hdi 12 ngudn cung cip cac cd lidu
khoa hoc d& nhan biét, danh gia va diéu chinh hanh
vi (Behavior) cia ¢4 nhin va nhém trong médi thanh
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 phin cta hoat ddng nhim dat té muc dich cta du lich 1a
nang cao chit lugng cudc séng clia con ngudi.

Thia hai, kinh doanh du lich 14 mdt nganh kinh
doanh tdng hdp nham thda min nhu cidu dic biét
(nhu cdu du lich) cia con ngudi. Lao dong trong kinh
doanh du lich ¢6 nhiing dic trung riéng biét so véi
lao déng & cac linh vuc khéc. Nhitng dic trung nay
bidu hién ré nét & d61 tugng va san phim cta lao
dong. D6i tugng va san phdm lao déng trong kinh
doanh du lich phin 16n tén tai ¢ dang phi vat chat
(intangible) hodc la dich vu (Services), dich vu bao
ham trong né, con ngudi (persons), noi chén (places),
hoat ddng (activities) t6 chic (organization) va §
tudng (ideas), tinh phic tap xudt phat tu dich vu cén
c6 su tiép xuc gifia cac ca nhan. Chdt lugng cua cac
cudc tiép xdc nay tuy thudc vao dic diém tam ly — xa
hél cia ngudl cung Ung va nguol tiéu dung du lich.
Méi quan hé Ngudi — Ngudi dé tao ra mét san pham
(dich vu) c6 dic diém: cing c6 mit vé khéng gian va
thdi gian, trao d3i théng tin 1&n nhau, nhan thic
danh gia va lua chon l&n nhau. Vi du: d61 tugng phuc
vu cua huéng din vién du lich 1la khach du lich véi
cic dic diém tam 1y — x3 hoéi cia ho — San phdm la
cac 4n tuong, khoal cam va cic rung dong khac trong
khach du lich théa man nhu cdu thim m§ ctia ho.
Trong luu trd va &n udéng la tao ra va trao cho khach
cic dich vu nhim thod min nhu ciu thiét yéu déng
thoi thoa man nhu cdu dic trung cua khach du lich.
Dich vu 1a mét loai sdn phdm vé hinh (intangeble) c6
gid tri st dung va khé xac dinh chit lugng. Chat
luogng cta cac dich vu chi duge danh gid théng qua
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qua trinh tiéu dung ching, chua tiéu dung thi khé c¢o
thé hinh dung dugc. Dich vu ma khach nhan duge la
su trao déi, chi khéng phai l1a s6 hitu, né khéng ban
hay giao qua cho mdt ngudi thit ba. Chat lugng dich
vu khéng phai 12 mdt dai lugng c6 dinh, né luén gén
lién vé1 thol gian, khéng gian tao ra va tiéu dung né.
Mat khac chit lugng dich vu con gin lién véi cac dic
diém tam 1y — x4 hdi cia mdi ngudi phuc vu va khach
du lich, va vi thé& chat lugng dich vu du lich khéng c¢6
tinh lap lai va 6n dinh déi véi khach du lich néi
chung va timg ca nhan cu thé. Néi tém lai chit
lugng du lich phin 16n phu thudc vao thude tinh
tdim 1y — xa héi va trang thai tAm ly — x3 hél cha
khich du lich vA ngudt phuc vu du lich khi ho trao
d6i véi nhau. Mudn tao ra mét dich vu duge ngudi
tiéu duang du lich chdp nhan va danh gid cao, budc
ngusi phuc vu du lich phai tim cach diéu chinh hanh
vi (behavior) cta minh cho phi hgp véi hanh vi clha
ngudi tiéu dung du lich.

Thi ba: Khach du lich 14 dé6i tugng can quan tdm
trude tién cuna bat ky nha kinh doanh du lich nio.
N6i nhu vay 12 vi trong nén kinh t& thi trudng, tiéng
néi quyét dinh trén thi trudong 14 ngudi mua cha
khéng phai 1a ngudi ban, ban nhiing gi ma ngudi tidu
dung cin, chi khéng phai ban nhiing gi ma nha kinh
doanh c6. Ly do ton tai cua bAt ci doanh nghiép nao
cling phai 1a l¢i nhuén, l6i nhuan chi c6 thé xem xét
trén giac do la doanh nghiép tiéu thu duge bao nhiéu
san pham trong mét ky hach toan cht khéng phai san
xuit duge bao nhifu san ph&m trong mét ky hach
toan. Trong Linh wvyc kinh doanh‘dich vu thi viée béan
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dude mén hang hay tao ra dude mot dich vu khong
quy bing git duge mot khach hang. Khach du lich 1a
nhin vat quan trong nhat trong bat ky hoat déng
kinh doanh du lich ndo. Ho 1a tru c6t cua kinh doanh
du lich, la ¢ s6 dé doanh nghiép du lich tén tai va
phat trién. Khach du lich 1a ngudi tra luong cho
nguoi phuc vy. Hanh déng tiéu dung cia con ngudi
trong du lich khéng phai luén luén theo 1i tri ma
hanh dong tiéu ding nay bi chi phéi bdi cac xdc cim,
long kiéu cang, tinh sy dién trong méi con ngudi khi
di du lich. Diéu théng thuong dé& thiy 1a khach du
lich khong can quan tam tim hiéu ngudi phuc vy, ho
chi muén dich vu c¢é chat lugng cao, gid ca phai
chang, dugdc tén trong, théa man hidu ky. Vi vay
mudn thanh cong, bit cit nha kinh doanh du lich nao
cing phai x4y dyng, coi trong phuong cham “Khéach
du lich la hoang dé&, phuc vu ho nhu phuc vu vua” va
cot d6 la chién luge cho su tén tai va phat trién cua
doanh nghiép minh. Day chinh 14 14y khach du lich la
trung tadm, 14 do61 tugng cdn quan tdm trudec tién dé
kinh doanh du lich mang lai nhiéu niém wvui, hanh
phic cho con ngudi va 1idy chinh viéc phuc vu con
ngudi dé dat dudc lgi nhuian té6i da trong kinh doanh
du lich, tao ra diéu kién va méi truong thuan lgi
trong viéc “cham séc” va “nudi dudng” con ga dé tring
vang ngdy cang phat trién hon.
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1.2 - Y NGHIA CUA VIEC NGHIEN CUU VA UNG DUNG
KHOA HOC TAM LY - XA HOI TRONG KINH DOANH DU
LICH

Thong qua viéc nghién cu va (ng dung cac thanh
tuu cua khoa hoc tAm 1y — x4 hoi sé gidp cho cac nha
kinh doanh du lich biét minh, biét ngusi dé thanh
cOng trong hoat dong kinh doanh ctia minh.

Biét ngudi c¢6 nghia 13 nha kinh doanh du lich
nhan biét duge nhu ciu, sd thich, tAm trang, thai ds,
tinh cach cua nhém khach du lich, cla ting ngusi
khach cu thé dé dinh huéng, diéu khién va diéu chinh
quéa trinh phuc vu khach du lich. Hay néi ciach khac
ngudi kinh doanh du lich phai tra 16i dudc céc cau
hoi nhu: Khach du lich 14 ai? Ho tu dau t6i? Ho da
mua va sé mua loai san phim hodc dich vu nao? Cai
gl la dac trung (features) ctia san phém, dich vu ma
khach hang dang tim ki€m? Gii ca bao nhiéu dé ho
san sang chap nhan? v.v... Biét ngudi con c6 nghia 1a
cac nha kinh doanh du lich ¢6 chinh siach Marketing
hén hop ding din, caAn nhic, diéu chinh cic méi quan
hé véi chinh quyén va cu din tai noi du lich, thuc
hién cai goi la Marketing quyén luc va Maketing dan
chung (Power Marketing, Public Marketing).

Biét minh ¢6 nghia 1a nha kinh doanh du lich
nhan biét, va danh giad ddng vé san phAm clia minh,
kha nang kinh doanh ctia minh dé khdc phue, hoan
thién va ndng cao ning lyc chuyén moén, ning luc
giao tiép va rén luyén cic phdm chat tdm 1i — x& hoi
can thiét dé ty diéu chinh tinh cdm cGia minh trong
qua trinh phuc vu khach. Hay néi cach khac.la ngusi
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kinh doanh du lich phai biét lam gi? Lam nhu thé
nao? D& cic san phadm va dich vu do doanh nghiép
tao ra duge khach du lich chdp nhén va sin sang tiéu
dung chung. Mit khac khoa hoc tdm ly — x4 hdéi con
giip nha kinh doanh du lich vin dung vao viée quan
li doanh nghiép nhu: tuyén dung, bd tri, td chiec lao
dong, xdy dung véan hod caa doanh nghiép
(Organization Culture), xt 1y hai hod cdc méi quan hé
trong doanh nghiép.

1.3. — MUC PICH VA NOI DUNG CUA MON HOQC:
1.3.1- Muc dich:

Véi tu cach 12 mot khoa hoc dng dung trong du
lich, tAm 1y hoc trong du lich ¢6 muc dich:

+ Van dung nhiing thanh tyu cua tam 1y hoc dé
nhan biét, danh gia, diéu khién va diéu chinh hanh vi
cua con ngudi trong hoat déng du lich.

+ Nghién cfiu tim ra cic quy luat hoat dong tim
¥ cta con ngudi chi phél qua trinh du lich dé van
dung né vio viéc hoach dinh chién luge Marketing:
Chinh sich san pham, chinh sach gia ca, chinh sach
phan phdi, chinh sich khuéch truong quang cao, chinh
sach quyén lyge, chinh sach cbng ching nhim ning cao
ning xuat va hidu qua trong hoat déng kinh doanh du
lich.

1.3.2 - N$i dung bao gom:

3 phén va 13 chudng.

Chuong mdt: M& dau — vai trd caa tdm 1y hoc —
xa ho1 trong du lich.
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Phédn I: Mot s6 van dé cd ban.

Chudng hai: Vai nét vé su hinh thanh va phat trién
cta tdm 1y hoc — x4 héi.

Chudng ba:.Cac hién tugng tidm ly va khai niém co
ban o : .
Chuong bén: Cac hién tugng tdm 1y — xa hoi va
cic quy luat tAm 1y tac ddng phé bién trong du lich.

Chuong nim: Van dung m(ﬂ; s6 phuong phap tAm
ly va tdm 1y hoc xa hoi dé nghién citu con ngudi trong
du lich o :

Phdn II: Tam 1§ khach du lich. ”

Chuong sau: Hanh vi nguoi tiéu dung trong du
lich -

Chuong bay: Hé théng cidc nhu cAu cta khach du
lich

Chuong tam: S thich va tdm trang cia khach du
lich

Chuong chin: Nhiing nét dic trung trong tam ly
caa khach du lich.

Phdn I1I: Giao tiép trong du lich.

Chuong mudi: Ly luin cd ban vé giao tiép

Chuong muoi mot: Quan hé gitia ngudi cung tng
va ngudi tiéu dung.

Chuong mudi hai: Cac hoat déng giao tiép khac.

Chuong muéi ba: Dao dic nghé nghiép va tuyén
chon lao dong trong du lich.
Phu luc:
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Phyu luc 1: Mot s6 kinh nghiém dé xét doan tam
If con nguei

Phuy luc 2: MAu nghién cliu tam l)’r khach du lich
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG MOT

1 - Tai sao phai dng dyung tam ly hoc — xa héi
trong kinh doanh du lich?

2 — Nghién citu va van dung cic thanh tuu tam i
hoc va tdm 1y hoc xd héi c¢6 § nghia va muc dich gi
d6i v6i nhitng nha kinh doanh du lich néi riéng va xa
héi néi chung?
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o PHAN I
MOT SO VAN BE CO BAN VE TAM Li HOC

CHUONG 2 A
VAI NET VE SU HINH THANH VA PHAT TRIEN
CUA TAM Li HQC VA TAM Li HQC - XA HOI

2.1 — SU HINH THANH VA PHAT TRIEN CUA TAM Lf
HOC.

2.1.1. - Tam Iy hoc la gi?

Theo ti nguyén hoc thuit ngit tdm ly hoc trong
tifng Viét c¢6 nguén géc tir hai tit Hi Lap ¢ dude
phién 4m ra ti€ng la tinh “Psychologie”. Tu “PsyChe”
dich ra tiéng Viét ¢6 nghia la “linh hén” hay “t4m
hon”, con tit “chologie” c6 nghia 1a “hoc thuyét” hay
“khoa hoc”. Tam hén la thuat ngidl chung dé bidu thi
cho hién tugng tdm ly. Trén co s nay thuiat ngii tim
1y hoc duge hiéu 1a “ Hoc thuyét vé& linh hén hay “khoa
hoc vé& tam hén”.

Tam 1y 1a mét hién tugng c6 that, vA né co thé
nghién ctu duge bing nhiéu phudng phip. Biéu hién
cia tdm ly dudi dang cac cim giae, tinh ¥y, va duc
vong v.v... Nhd ¢6 cdl tdm 1y niy ma con ngudi cé
thé nhan thic vA cim nghi duge, tAm ly giip cho con
ngudi dinh hu0ng, diéu khién va diéu chinh cac hoat
dong cua mlnh Hoat dong tam If c6 cd s6 tu nh1en la
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hoat dong than kinh va hoat dong noi tiét dudge phat sinh
bing hoat dong sdng cua tiing ngudi va gin bé mat thiét
véi cac quan hé x4 hoi. Tam ly 13 d6i tugng cia tim ly
hoc.

Tam ly hoc la khoa hoc nghién cu con ngudci
nhan thic thé& gidi khich quan bing con dudng nao,
theo quy luit nao, nghién ctu thai do (Attitudes) cuaa
con ngudi dol véi cdl ma ho nhan thic dudec hodc tu
minh lam duge. N6 la mot trong nhing khoa hoc xa héi
chi yéu nghién cltu con nguoi. Tam la long nguoi,
ly 1a ly giai, 1y giai bang nhiéu cach bang ly 18, bang
kinh nghiém, bing thuc té, bing tap quan, tén gido
va tin nguong.

2.1.2 - Cac quan niém vé tdm li con ngudi
thdi co dai.

Nhiing quan niém khoa hoc dau tién vé tim ly da
xudt hién & thoi c6 dai (An D&, Trung Quéc, Ai Cap,
Balilon, Hy Lap, Gruzia v.v...) trong long ctia triét hoc
va chiang 481 lap v6i cac tin diéu cua tén gido vé tAm
hén. Tam ly 1a g? nghién ciiu né nhu thé ndo van
dang 1a mét trong nhiing vadn dé khé khin nhit déi
vé1 tri thdce con ngudi. Giai thich vé su hinh thanh va
phat trién tdm 1y nguoi nhu th& niao 1a tuy theo cac
quan niém vé triét hoc va tdén gido khadc nhau ma
nguoi ta giai thich né ciing khac nhau. Tuy nhién cé
mdt diéu ma tdt ca cac hoc gia déu phai thita nhén:
Trong con ngudi c¢é nhiéu diéu bi an ma khoa hoc
chua kham pha ra dugc.

Hoc thuyét duy tdm thdi c¢6 dai quan niém ring
tdm ly 14 hién tugng hoan toan phi vat chat, tidm ly »

16



12 phan hén ma tao hoa dit vio con ngudi (cA nhin
cu thé) ldc né bit ddu chio doi. Va linh hén hoic
phan hén 1a bat tl, 461 lap véi co thé séng va la
khoi thuy cia nhén thice, khi ngudi nao dé chét di chi
¢6 nghia 13 phan xic mat di, lde dé linh hén lia khadi
thé x4c va tiép tuc cudc sdng quin quanh “dau day’
ma ngudi song khong nhin thiy va so né duge.

— Hoc thuyét duy vat thoi ¢6 dai quan niém ring
tdm 1y c6 ngudn gbc ti vat chit, né dude tao ra tit
nude, 1da, khong khi va cac nguyén ti khac. -

~ Cac thay thudc thoi c¢6 dai ma tiéu bidu la
Hippocrate (460 — 377 T.C.N) quan niém rang tim li
cia con ngudi cu thé nao dé 1a do ty 1&é bén chat
long véi cac thude tinh khaic nhau trong co thé ho
quyét dinh va tao ra. Hoc thuyét khi chit
(Temperament) cia Hippocrate c6 thé duge khai luge
nhu sau: Trong c¢d thé con ngudi c6 bdn “chat” tiét ra
v61 nhiing thugc tinh khac nhau. Bén chat d6 1a:

Thit nhat: “Mau” § trong tim mau dd (Sanguinius)
c6 thuéc tinh néng, néu ty 1& pha tron ctia mau trdi
hon trong co thé ngudi nio d6 tréi hon thi ngudi dé
sé& s01 ndi va hoat bat. |

Tha hai “Ch&t ti€t ra” & trong gan mau vang
(Holius) ¢6 thude tinh khéd, néu ty 1& pha tron cia
chdt nay tré1 hon thi ngudi nio dé s& trd nén khod
khan, cting nhéc va u siu.

Thid ba: Chit tiét ra” & trong da day mau den
(Melanholius) ¢6 thuéc tinh “4m uét” néu ty 1& pha
tron cta chdt nay tréi hon thi ngudi nao dé sé cé dic
tinh w6t at, da cam.
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Thit tu “Chat tiét ra” & trong nio mau tréng
(flegmatius) c¢é thudec tinh lanh, néu ty 1& pha trén
cua chit nay tréi hon thi ngudi nao d6 sé cé dic tinh
lanh ling va diém tinh.

Trén ¢ sd nay Hyppocrate giai thich sy khac nhau
vé biéu hién tinh cdm gilta ngudi nay vd ngudi khiac
khi gip cung mét tinh huéng mot hoan canh nhu
‘nhau. Ngiy nay trong khoa hoc tdm 1y vin giit
nguyén tén goi cta cac kiéu khi chit Hipporate da
dua ra nhiing ndi dung va cd s6 sinh li cha céac
kiéu khi chdt nay dudc dya trén hoc thuyét “sinh Ii
va hoat dong than kinh cdp cao” cia I.Paplop (1849 -
1936), (Ph4n nay sé dugc trinh bay ¢ muc khi chat).

Cha dé cta khoa hoc tdm 1y la Arixtot (384-322
T.C.N). Arixtot — nha tu tudng 161 lac thoi c6 dai la
nguol diu tién nghién ciu tdm 1y con nguoi mot cach
hé thong. Pinh cao cta tim 1§ hoc thdi ¢ dai 1a hoc
thuyét tdm ly ngudi cia oéng. Hoc thuy8t nay da
déng gbép to ldn vao viée khing dinh va phat trién
khoa hoc tdm 1y theo quan niém triét hoc duy vat.
Trong cudén, “Ban vé tim hén” Arixtot cho ring trong
con ngudi cé ba tAng tAm hén (tim ly).

— Tam hén dinh dudng

— Tam hén cam thu va

— Tam hén suy nghi.

Theo 6ng Tam hén suy nghi chi ¢6 6 con ngudi,
tdm hén dinh dudng c6 ngay ca ¢ thuc vat, con tidm
hén cdm thu c6 ca & dong vt bac cao. Nhu vAy quan
niém cta Arixtot d3 di dén mét pham vi rong. Tam ly
khong chi ¢6 & con ngudi ma c¢6 ngay cd ¢ thue vat
18



va dong vat va su khac nhau giita chung la cac bac
tam 1y trong mdi loai. Khi giai thich vé thé giéi tdm
li ngudi, Arixtote da dit né trong méi quan hé véi co
thd song, trong mdi lien hé cua tam li v6i mbi
trudng xung quanh. Va éng da dua ra két luan: tim
Iy nguoci phat sinh va phat trién trong cudc séng néd la
chiic ning cua cudc sdng va co thé quan sat dugc:

Arixtot dinh nghia tdm hén (tdm ly) la: “Céai von cb ty
nhién cha than thé c¢6 khia nang séng’. Chang han
mat 1la ton tai song trong than thé tu nhién, nhin la
chiic nang cia mat, ngum nhin 13 tdm hén cha mit,

khéng nhin dugc mit gidng hét nhu mit da, mét vé
trén tranh. Khi mét nhin thdy mot cai gi d6 roi ngudi
ta ¢6 thé vui budn hosic ding dung v.v... Tam li chinh
13 cai c6 lién quan chit ché téi sy nhin, su nghe,
ném, ngui va s6 mé (dung cham).

Nhé nhitng két qua nghién ciu nay Arixtot da md
rong duong di téi khoa hoc tdm li ngay nay.

Trong thdi trung cb khoa hoc tdm 1l van 1a mét

phan ctaa triét hoc, chua du didu. kién dé tach ra
thanh khoa hoc doc lap.

2.1.3 - Tam ly hoc truyén thdng: Thuat ngi
tdm 1y hoc duge nhéc dén va s dung vao cudi thé& ky
16 va trd thanh thuat ngit théng dung ti gida thé ky
thit 18. Vao ddu thé ky 19 tadm 1y hoc chinh thic tré
thanh khoa hoc d6c lap va khéng dinh vi tri trong hé
thong cac khoa hoc. Nhiing déng goép quan trong dé
khang dinh tdm lf hoc 14 moét khoa dfc 1lap duge Liét
ké véin tat nhu sau:

1 —Phat kién ra phan xa cua R.Rescate (1596 -
19



1650) nha triét hoc ngusi Phap, tac gia cua ménh dé
ndi tiéng “Téi tu duy 1a t61 tén tai”. Ong 14 ngudi diu
tién phat hién va st dung khai niém “phan xa” dé
gial thich theo quan niém duy vat vé& nhiing hanh vi
ddon gian cua dong vat va con ngudi. So d6 phan xa
cua R.Descates dugc md ta nhu sau: Khi c¢6 su vat
bén ngoai tac déng vao giac quan nao do6, gy ra xung
dong than kinh va hé than kinh dap lai bang cu dong
cia mdt cd bdp nao d6 trong co thé — Su dap lai nay
R.Descate goi 14 “Co quan thyc hién phan xa”. Tu
khai niém “phan xa” nay ong khdng dinh bing thuc
nghiém d€ nghién cttu cam giae, con tu duy va y thiic
thi khéng thé nghién citu bing thuc nghiém ma chi
“Thugng d&” méi biét dudge.

2 — Nha thi€t hoc ngusi Dic Volff (16569 — 1754)
cho ra ddi cudn sach “Tam 1i hoc kinh nghiém” vao
nim 1732 va cudén “tAm 1y hoc li tri” vio nam 1734.
Thuat ngit tdm 1y hoc lan d4u tién dudc st dung
chinh thic trong hai cudn sach nay.

3 — Hoc thuyét tién hoa cua Darwin (1809 -
1882) ngudi Anh. Nho ¢6 hoc thuyét niy ma nguoi ta
giai thich duge mic d6 phat trién tdm 1y theo su phat
trién cua cac loai tir thidp dén cao, vai trd cua tam li
trong qua trinh thich {ng thich .nghi vé8i mé trucng
d8 ton tai va phat trién caa thuc thé sinh vat.

4 — Céac hoc gia nhu Feizner (1801-1887), Weber
(1795 — 1878) ngudi Die, Dondes (1818 — 1889) nguoi
Ha Lan va Galton (1822 — 1911) ngudi Anh da dua
cac phudng phap toan, phin tich thuc nghiém phuong
phap théng ké dé nghién cdu cac hién tugng cam giac
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hé van déng, va su khac nhau vé€ tidm ly gitia cac ca
nhan trong xa hoi.

5 — Chacrot (1825 — 1893) ngudi Phap vdi cong
trinh “tdm thAn ho¢” dua ra nhiing khai niém “nang
lugng tam 1f?, “giao tiép” va “su anh hudng lan nhau
trong quan hé Ngusi — Ngusi”

6 — Phong thi nghiém tim 1y diu tién trén thé
gi6i do gido su Wunt (1832 - 1920) sang lap tai
thanh phé Leipzig - Diic. Vao nam 1879, sau d6 nim
1881 thanh lap tdm 1 hoc thyc nghiém tai Béclin va
chinh 6ng la téc gia cua cudn sidch “tdm li hoc dai
cdong”. Thuyét tdm - vat song hanh 14 nén tang
trong tdm 1y hoc cia Wunt. Theo thuyét nay céi tam
1{ vd cdi sinh i 1a nhiing chudi nhidn qua doc lap,
khéng phu thudc vao nhau, di song song vél nhau.
Wunt cho ring: chi ¢6 nhiing hién tugng tdm 1y don
gian nhu cam giac, tri giac, chd §, tri nhé, théi quen,
téc d6 phin Gng mdéi cé thé nghién cidu duge bang
thue nghiém, cdn cac hién tugng tadm ly phic tap nhu
tinh ¥, suy nghi v.v... thi ngusi nao biét nguoi dé.
(Chi minh hidu duge minh). Va c6 thé tit minh dé
suy didn va phan doan tinh y va suy nghi caa ngudi
khiac. Wunt dudc ménh danh 14 nha duy tam nét
quan.

- Vo nhiing nam cudl cua thé ky thi 19 tdm li
hoc vé6i tinh cach la khoa hoc thuc nghiém, dung cac
phong thi nghiém lam cac trung tdm chinh cho wviéc
nghién cGu tdm 1li dugc phat trién va phé bién réng
rai ¢ Dic, Nga, My, Anh, Phap.

2.1.4 - Tam 1y hoc hién dai. Buéc vao thé ky
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thit 20 tdm li hoc truyén thong rdi vao cudc khing
hoang nghiém trong vé phuong phap luian. Cung véi
su thic bach cla nhu cdu phat trién kinh t& xa hoi
da sinh ra nhiéu trudéng phai mdéi trong khoa hoc tim
lg. Can c cd s§ triét hoc va phudng phap luin trong
titng trudng phai tdm 1i hoc c6 thé phan ra thanh hai
dong tdm 1i hoc néi bat & thé ky 20 d6 la:

- Dong tdm 1y hoc khéng theo phuong phap luédn
ca hoc thuyét Mac — Lénin.

~ Déng tAm li hoc dua trén nguyén tic va phuong
phap luan caa hoc thuyét Mac- Lénin.

Déng tdm 1i hoc khéng theo hoc thuyét Mac -
Lénin c6 ba trudng phai ndi bat: tdm 1i hoc hanh vi &
My. Tam li hoc Ghestan ¢ Dic va phén tdm hoc 4 Ao
va Phap,

1 — Truong phai “T4m li hoc hanh vi”. Ngudi sang
lap ra dong tdm 1li hoc nay la Watson (1878 - 1958)
va Skiner. Tam 1i hoc hanh vi khéng md ta hay giang
gidi cac trang thai cha § thte, bd qua cac méi quan .
hé bin chit cia con ngudi trong x& héi — lich s
nhit dinh - Tén thd cai gi c6 lgi nhidt cho chinh
minh thi cai d6 14 chan li. Muc dich chinh la nghién
citu hanh vi cda con ngudi. Hanh vi c¢6 nghia la
nhiing ct chi, d6ng tac dap lai cua ngudi ta khi cé
mdt kich thich ti bén ngoai nao d6 theo cong thic:

S (Stimul) — R (Response) — Tic la: kich thich
phan tng dap lai kich thich, Cac ci chi déng tac
trong phan tng dap lai thuc hién chdc néng
thich ¢ing véi méi trudng xung quanh. Va nhu vay
con ngudli ¢ day chi dudc coi la mét thuc thé sinh

22



dugec dinh nghia nhu sau: Tém li con nguoi la su
phdn dnh hién thuc khdch quan cia ndo; la hinh dnh
chit quan cta thé gidi khdch quan, la s tiép thu
nhitng kinh nghiém lich st cta lodi ngudi bién thanh
cdi riéng clia titng ngudi, bdn chdt con nguwoi la téng
hod cdc méi quan hé x@ hgi. Tam 1li 1a thude tinh déc
biét cha vat chét cé té chlic cao v6i kha nang phan
anh hién thuc khach quan. Tam 1i thé hién ca cac
sy kién cla qua khil théng qua kinh nghiém cha méi
ngudi, cac su kién cua hién tai théng qua cac hinh
anh, cam xdc va hanh vi, con cac su kién cua tudng
lai thi biéu hién duéi dang cac y dinh, muc dich tu
tudng va gidc md v.v... TAm li con ngudi khong co
sdn va tu bd 6c khoéng “san xuit” ra tdm li, 6c la khi
quan cta tim li vd tdm 1i 13 chdc ning cua 6c. Néi
dén tAm li ngudi tic la néi dén sy quan hé tuong tac
gita con ngudi gidi xung quanh, tic 14 néi dén hoat
dong va giao luu cha con ngudi, Hoat déng va giao
luu 13 nei phat sinh tdm M, dong théi cing la ndi
tam 1i van hanh, thyc hién chitc ning cia né déi véi
cubc song. Tam li trong mdt con ngudi cy thé muén
phat trién binh thudng phai théa man hai diéu kién
¢o ban: /

Thit nhat bd ndo ngudi dé phai binh thudng

Thi hai ngudi d6 phai ¢6 méi quan hé qua lai véi
hién thuc khach quan, va trong mdi giai doan phat
trin cia cudc doi (theo d§ tudi) phai dng véi loai
hoat déng déng vai trd chi dao trong sy phat trién
tam li 3 do tudi dé.

Cac hoc gia Xetsennop (1829 —1905), I Paplop
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(1849 — 1936) Vugotxki (1896 — 1934), Rubinstein
(1889 — 1979), Luria (1902 - 1977) va Leonchiep
(1903 — 1979) d3 c6 nhiéu coéng trinh quan trong
d6ng goép vao su phat trién cha dong tdm 1y hoc Mac
— Lénin.

Trong mbéi mot hoan canh x4 héi, quan hé xa hoi c6
anh hudng quyét dinh t6i phdm chit tam 1y cida
mdi cad nhan. Tuy vay, trong bit ci ngudi nao ciing
¢6 ba nhém dic diém tdm 1y cd ban sau day:

— Nhém thii nhat lién quan t6i vin dé con ngudi
muén gi? Pay chinh 14 bidu hién dong luc tdm 1i caa
con ngudi. Péng lyc tdm 1y bao gdm trong dé: nhu
cau, muc dich, 1di ich, sd thich, tu tudng, 16ng tin.

— Nhém thit hai lién quan t8i vadn dé: Con ngudi
c6 thé lam gi? Day 1a cau héi vé dic diém kha ning
tdm 1i cia con ngudi. Kha ning tdm li chinh 14 ning
luc, kha ning san sang hoat déng ctia con nguoi.”

— Nhém thié ba lién quan téi vdn dé&: Con nguodi
nhu th& nao? Day la cidu hdi vé dic diém hanh wvi
tdm 1f cha con ngudi. Hanh vi tdm li duge biéu hién
chti yéu & khi chit va tinh cach ciia con nguoi.

" Ba nhém dic diém tdm 1 cd ban cta con ngudi
gdn bo véi nhau chat ché Ching t61 s& néu va phéan
tich mot cach chi tiét va diay da hon & cac chuong
tiép theo.

2.2 ~ TAM LI HQC XA HOI:

Trudc khi thanh mét nganh ddec lap trong khoa hoc
tdm 1y, tAm Ii hoc x4 héi d4 c6 ca mot hé diy lich si, tich
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luy von tri thitc vé& con ngudi va x& héi. Ngay nay véi tu
cach 12 mot koa hoc doc lap ¢6 d6i tugng va phuong phap
cia riéng minh, khoa hoc nay di trai qua nhiéu thdi
ky thiang trdm va séng gi6.

221 - S0 luge vé sy hinh thanh va phat
trién ctia tam 1i hoc xa hoi.

a) Mot s6 tu tudng tiéu biéu vé tAm lf — xa héi

— Cac y tudng vé tdm ly — x& héi c6 ngudn gde tit
cac quan diém triét hoc thdi c8 dai. Trong tic phim
“cong hoa” cua Platon (428 — 348 TCN). Tac pham
“Chinh tri” va “ludn 1i” cha Arixtote (428 — 322 TCN)
dd dua ra nhiing tu tudng néi vé hanh vi cia con
nguol va su anh hudng l4n nhau giia ngudi ta trong
xa hol.

— Vao thé ky thu 18 cac tu tudng vé tAm i xi
héi duge phé bién réng rai, nhifu hoc gid di quan
tdm nghién ctu va li giai hién tugng tdm 1i — x4 hoi.

Vi du: Trong tidc phidm “Suy sét vé nhiing nguyén
nhan thinh suy cta ngusi La M&” cua Montenxkio
(1689 — 1755) “Thi ban vé li tinh con ngudi” cua
G.Locd (1632 — 1704); Luan vé ngudn gdc va nguyén
nhén cia sy khéng binh ding gita ngudi véi ngudi va
“Khé udc xa hoi” ctia G.Rutxd (1712 — 1778) da dua
ra hang loat sy dién gidi, phan tich va két luan vé
hanh vi cia quin ching trong xd hoi, cac phong tuc
tdp quan va truyén théng cta cac cong dong ngudi, su
anh hudng 14n nhau gilia cac cia nhéan trong qua trinh
giao tiép.

.2 .2 ’ ~ v ~ ~ » ~ A~
- Quan diém diém Mac— Lénin vé tadm lf xa héi
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dugc trinh bay trong tidc phim cda C.Mac (1818 -
1883). :

Ph. Anghen (1822 - 1895) va V.ILénin (1870 —
1924) tu tudng quan trong cta cic tac gia nay vé
tdm 1f x4 hoi duge biéu hién & chd:

— Thi nhét, vai trd vA sy tac déng cla nhan t&
tam li — x3 hoi 1én t4t cd cac mit cia cudc sdéng va
san xuat xa héi.

— Thd hai, nhu ciu chinh 1a sdc manh thie ddy
ban diu cho toan bd qua trinh san xuit xi héi va 1a
tién d€ cho su hoan thién ti€p theo ciia no.

— Thi ba: Néu ra nhitng van dé vé tam 1i dan toc
va tdm H giai cap.

— Tha tu: Tam i — x3 hdi va sy thay d6i tam li
Xxad ho1 trong ¥ thac xa héi 1a mot t}ong nhiing
nguyén nhan dan dén xa héi cé giai cip d6i khang.

b) Tam i hoc xa héi la mot khoa hoc dbe lap. Cac
hoc gia tryc tiép tham gia nghién cau lich st tam Ii
hoc xa hoi qdé‘u thita nhan ring: Céng lao va déng gép
tich cuc dé tach tam li hoc x3 héi thanh khoa hoc
doc lap trudc hét thudc vé nhém cac nha xi héi hoc
va gitta thé ky XIX.

Tam I hoc xa hdi ra ddi vao cusi nhiing nam 90
cia th€ ky 19. N6 13 mét phan nganh caa tdm H hoc.
Nhiing nguoi ¢6 cong sang lap 14 nganh tam 1i xa hoi
fa: , .

G.Tard (1843 -~ 1904), G.Lobon (1841 - 1931)
ngudi Phap va U.Macdugolo (1871 — 1938) ngusi My.
Cac hoc gia nay d& nghién ctiu cac hién tugng xa hoi
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trong méi lién quan chit ché véi cac hién tudgng tim
li, phi nhan tiing phin vai tré cua cac quy luat kinh
t& x4 hoi — Nét dac trung trong cic c¢dng trinh nghién
cu nay 1a bdng su kién tri thi nghiém d€ tim ra
nhilng qui luat, hodc tinh quy luit nhdm giai thich
céc hién tuong xa hoi trén gide d6 cua tAm 1i hoc.

Vi du: G. Tard cho ring cac hién tugng xa hoi la
xuit phat t nguyén tic bat chude. Con G.Lobon
khéng dinh cil ma 6ng ta goi la “Vi trung truyén
bénh tdm 1’ va chinh “vi trung truyén bénh tdm 1i” 12
co s dé li gial tdt cad cac hién tugng.tdm U — x3 hoi
trong cdc nhém, hodc cong doéng ngusi. Theo
Madugolo cac hién tugng tdm li x4 hoi 1a do chinh
ban ning clla con nguoci giy nén.

Tam i xa hdi duge khing dinh va phd bién rong
rai vao ddu thé& ky 20 3 cac nude Anh, My, Phap. Tai
cac nudc nay da cé nhiéu cong trinh nghién clu, cac
bai bao va chuyén khao dudc cong bo, tap chi “tAm I
hoc xd héi” ra doi, tdm 1i hoc x8 héi thyc nghiém cac
phong thi nghiém, cic vién nghién ciu tdm I xa hdi
cling duge hinh thanh va phat trién. Thoi ky nay tdm
li x4 hoi “mang dam mau sic” My. Sy bung nd cla
nén kinh t€ My da dat ra cho tdm li hoc x& hdi tham
gia giai quydt yéu t8 con ngudi trong san xudt véi
muc dich 13 nang cao ning suit lao dong, t6i da hoa
loi nhuin va chinh “y&u t& con ngudi” da kich thich
tdm 1i hoc x3 héi dinh hudéng vao ap dung thuc tién.
Tam 1i hoc x& héi tap trung nghién ciu cac hién
tugng tdm li x& hoi trong cdc nhém nho, nghién clu
hanh vi cla ci nhin trong su tac dong va anh hudng
clia mdi trudng nhém. Sy lay lan tdm 1i tryc ti€p ti
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ngudi nay sang ngudi khac. Két qua nghién ctu tim
If x4 héi da duge ap dung vao thuc tién va thanh
cong trong t6 chic san xuat trong tuyén truyén
quang cio v.v..

— Cac nha tdm li hoc xd héi theo quan diém Mac
— Lénin da gép pham lam sang té tinh quy luat vé su
phan 4nh ton tai xd héi vio § thdc xa hdi va y thic
ca nhin. Tam li hoc xd h¢i Mac — Lénin véi muc dich
lam t61 vu qua trinh tic dong va anh hudng 14n nhau
gila nguoi véi ngudi, gita cidc nhém ngudi va giia
con ngudi véi mdi trudng xung quanh vi sy tién bo
cua xa hoi. _

2.2.2 - D6i tugng nghién ciu ctia tam 1i hoc
xa hoi.

Tam )i hoc xa héi nghién citu cac hién tugng tam
li — x& héi, ma né phat sinh trong qua trinh giao lhuu
gilta nguol ta véi nhau trong cac nhém ngudi cé6 t8
chic hodc phi t6 chitc. Khai niém tam 1i — xa hé1 duge
hiéu 1a su biéu hién céc dic diém trong ban linh,
tinh cam, théi quen truyén théng ctia cac nhém nguai
c6 chung nhiing diéu kién vén hoa kinh t& — xa hoi
trong doi séng caa ho.

Tam 1i hoc x3 hdi bao gébm céc bd phan cd ban
sau day:

— Nhitng quy luit cha giao tiép va sy tac dong
qua lai cua con ngudi.

— Pic diém tim }i x4 héi cha cidc nhém xa héi
(cac cong dong).

— Nhién cach va qua trinh hinh thanh nhéan cach.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUGNG HAI

1 — Trinh bay nhan thtc va thai dd cia anh (Chl)'
d81 véi quan diém duy tAm vé tim li con ngusi?

2 —Tam li hoc nghién ciiu cai.gi?

3 — Anh (chi) hay trinh bay ngan gon. ba dong
tam 1i hoc pho bién nhat & thé ky XX..

4 — Anh (chi) hay trinh bay dlnh nghla tam i
ngudi theo quan diém Mac - Lenm '

5—Tam I hoc x&.hoi 1a gl?_. |
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CHUONG BA
CAC HIEN TUQNG TAM Li CG BAN VA MOT 6
KHAI NIEM QUAN TRONG TRONG TAM Li HOC

3.1. - CAC HIEN TUQNG TAM Li CG BAN:
Déc trung cha hién tugng tAm 1i biéu hién & chd:

~ Cat tdm i tén tai trong dau ching ta, tén tai
trong chi quan ching ta, cai tAm i khé c6 thé nhin
thic né bang cic gidc quan mét cich tudng minh, ta
chi c6 thé nhan thic né bang cach glan ti€p thong
qua bi€u hién bén ngodl nhu hanh vi, sic mat, ¢ chi,
diéu b, hlnh dang va ngén ngi.

Tém 1i con ngusi biéu hién ra r&t nhidu miit,
nhiéu quan hé ¢6 sy thaim nhap, két hgp va qui dinh
1An nhau. Su chuyén it hién tugng tdm li nay sang
hién tugng tdm 1i khac rdt khé ma phan dinh. Tuy
nhién, trong khi nghién cttu tam li ngudi, cac nha
khoa hoc da phan thanh ba loai. (Xem so dd)

Tam i

/\

Cac qua > Cac trang > Cac thudc
trinh tam li thai tdm 1i tinh tam 1i

T? t

P Chi méi liér hé
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8.1.1.. a) Cdc qud trinh tdém li: la nhing hién
tugng tidm li c6 nay sinh c6 dién bién va ¢6 két thuc.
Thoi gian tén tai tuy thudc vio sy toén tai cua céac
kich thich gdy ra nd. Trén nén tang cua cac qua
trinh tdm li s& xuadt hién céc trang thai tdm l va la
qua trinh hinh thanh kién thtc, ki nang, ki xao, va
niém tin bién thanh tri thdc va kinh nghiém
(Learning) cta con ngudi. Cic qua trinh tdm li nhu la
dic tinh hoat déng clia gudng may tim ly, dong thoi
1 nhiing yéu t6 diéu chinh ban diu dd1 véi hanh vi
(behavior) cua con ngudi. Cac qua tinh tdm 1l bao
gdbm trong né: qua trinh nhan thie, qué trinh xde
cam va qua trinh ¥ chi.

A - Quad trinh nhédn thice:

Qua trinh nhan thidc lam cho con ngudi biét duge
ban thin sy vat va hién tugng. Qua trinh nhén thic
c6 thé chia ra thanh hai cdp d6 nhén thic (su phan
chia chi mang tinh tudng d6i1) d6 14 nhin thdc cam
tinh va nhén thic I tinh.

Nhén thtc cadm tinh 13 cic quéa trinh cam giac va
tri gidc. Cam giac (Sensation) 1a gi?

Cam gidc 1a qua trinh tdm 1i, phan anh tung
thude tinh riéng 1é caa céc kich thich (Stimul), kh
che kich thich nay truc tiép vio cac giadc quan cua
con ngudi. (Théng diép quang cao, bao bi, nhan hiéu
san phidm v.v...) Su nhan thic hién thuc khach quan
chi c¢6 thé bit d4u bing cam gidec. Cac gidc quan cua
con ngudi chinh 13 chiée cAu néi truc ti€p gilta bén
ngoai vA bén trong con ngudi. Chit lugng cam giac
phu thudce vao:
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— D6 nhay cam cua cac giac quan ¢ méi con ngudi,
nhém ngudi cu thé.

— Cudng dd va tinh di biét, dbéc nhat
(differentiation of input) cua. cdc yéu t6 kich thich
dau vao. | 3

Cian ci vao nguén kich thich gidy ra cam giac
ngudi ta chia cam giac thanh hai nhém 16n:

+ Nhém cam gidc bén ngoai 1a do nhiing kich
thich ti bén ngoai co thé gidy nén. Nhém nay bao
gdbm cam giac nhin, cdm gidc nghe, cam giac ngui,
cam giidc ném, cam giac da, cadm giac dinh hudng,
cam giac thing bing.

+ Nhém cac cam giac bén trong la do cac kich
thich ti bén trong c¢6 thé gy nén, né phan anh tinh
trang bén trong cha cd thd. Nhém nay bao gém: cam
giadc d6i, cam giac khat, cam gide dau 3 cd quan nao
dé trong co thé, cam gidc thém mudn mét cai gi dé
va cam giic van ddng.

Nhu d3 néi mudn c¢6 cam gidc phai c6 su kich
thich vao céac giac quan, tuy nhién khéng phai tit ca
cic mic 49, cuong dd kich thich déu gidy nén cim
giac hodic cam gidc nhu nhau. Muén cac kich thich ¢6
két qua budc ngudi ta phai tinh dén ciac quy luat caa
cam giac, quy luat ngudng cam giac, quy luat vé su
thich #ng cia cam giac, quy luat vé su tac déng lan
nhau gita cac cam giac.

Quy luat ngudng cam giac (Sensible Threshold)

~ Muén kich thich giy ra dude cdm gidc thi kich
thich phai dat t4i mét giéi han nhdt dinh: giéi han
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ma 6 d6 kich thich gdy ra dudc cam giac thi goi l1a
ngudng cam gidc. C6 ba loai ngudng cam giac:
Ngudng cam giadc phia - duéi hay con goi la ngudng
tuyét ddi (The absolute Threshold), ngudng cam giac
phia trén va ngudng cam giac sai biét (The
differential Threshold). |

Ngudng cam  giac tuyét d61 (The absolute
threshold)

Cudng 49 kich thich t&i thidu da dé giy dugc cam
gidc goi la ngudng cam glac tuyét d6l. Vi du tai mot
mic d¢ (Point) nao d6 ma ngucn ta c6 thé phat hién
ra su khac nhau guia cil ndy véi cai kia hodc c6 mot
cai gi d6 hay chang thdy cai gi. Vi du nguﬁng cam
gidc phia dudi cia cam giac nhin (thi gidc) ¢ ngudi lal
nhing song anh sang cé budc séng 1la 360 mp.

Ngué‘ng cam giac phia trén.

Cuong @6 kich thich t81 da ma J 46 van gdy duge
cam gidc thi goi 1A ngudng cam giac phia trén. Vi du
ngudng cam giadc phia trén cua cam giac nhin (thi
gidc) ¢ nguoi la nhing séng anh siang c¢6 budc séng
780 mp. Ngoai hai gidi han trén 13 nhiing tia cyc tim
va cyc d6 mat ngudi khong nhin thiy duge.

Trong pham vi gida ngudng phia trén va ngudng
phia dudi goi 14 viung cam giac duge. Cé6 nghia la
ving phan anh t6t nhat. Két qua nghién ciu chua tim
i hoc cho thiy viung cam giac t6t nhit caa thi giac &
ngudi la nhing séng anh sang ¢6 budc séng 14 565 mp
cia thinh gidc 6 ngudi véi Am thanh la: 1000 hec.
Trong dém t5i mét ngusi binh thudng c6 thé nhan ra
anh la le 161 cach xa 20 — 27 km

36



Ngudng sai biét (The differential Thresheld)

Mitc d§ chénh léch t8i thiéu v& cudng dé hoic
tinh ch4t ca hai kich thich da dé ta phan biét duge .
hai kich thich goi 14 ngudng sai biét. Vi du: gia cua-
mdt phong loai 1 cta khach san ba sao nao d6 1a
100.000 VND. Néu khach san dé ting lén 5000 VND
thi s& khong ho#ic chua giy nén sy chd ¥ cho khach
du lich, néu nhu ting thém 10000 VND, 20000 VND
hogc nhiéu hon s& giy nén sy chd § ngay va cé phan
Ung dap lai cha khach v.v... Ngudng sai biét c6 vai
tro dic biét trong viée van dung né6 dé thay doi gia
ca, miu mi va chat lugng sian phdm cha doanh
nghiép.

Ngudng tuyét d6i cang nhd thi d6 nhiy cam cta
cAm giac cang cao, ngudng sai bidt cang nhé thi dp
nhay cam sai biét cang cao.

Ngudng tuyét d6i va ngudng sai biét cla cam giac
14 khac nhau & méi loai gidc quan khac nhau v & mbi ca
nhan khac nhau.

Cam giac ctia con ngudi duge phat tridn dudi anh
hudng cta hoat ddng va giao ti€p. Vi du: do hoat
dong nghé nghiép ma cé nhiing nhin vién dén tidp &
héng lit hanh chi nhin buéc di ctia khich vao cg quan
dd biét anh ta 13 ngudi mua Tour cho minh hay la
mua cho ngudi khac (co quan). Hodc nhiing ddu bép
gidi chi nhin, hodc ngli da biét duge mén An main,
nhat v.v... Mét chuyén gia v8 mau sic c6 thé phén
biét 16 sic d6 khac nhau cia mot mau trong khl dé
nguoi binh thuong chi phan biét dude 4 dén 5 sic dd.
Mot chuyén gia v& rugu khéng chi phan biét dugc cac
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loai rugu di dé bao nhiéu nim ma cdn biét rd nho
lam rugu d6 dudc trong 6 viing nao.
— Quy luat vé su thich {ng (adaptation) cia cam

.

giac.

Thich tng 14 kha ning thay d38i d6 nhay cam caa
cam giac cho pha hop véi sy thay d6i cta cudng dod
kich thich. Khi cudng d6 kich thich ting thi giam d9
nhay cam — Khi cudng d6 kich thich giam thi ting 4o
nhiy cam. Vi du: M6t mén an dic san nao d6 dugc
khach rit ua thich, nfu nha hang cho khach #n l4n
diu thi cadm gidc ngon va thd vi, néu ctt lap lai nhiéu
ldn mén &n nay trong khi phuc vu ho thi khach sé
cdm th4y khéng ngon. Tham chi con chan ngdy. Néu
sau d6 coi nhu quén mén dé6 va vao mét thoi diém
nhit dinh lai mang mén d6 ra thi ngudi khach cam
thdy hao hitc vA in ngon lanh. Ngudi Viét Nam da
néi: “Xa thuong, gan thudng”, hoic “Anh di anh nhd
qué nhi, nhd canh rau muéng nhé ca dim tuong”.
Quy luat thich {ng cla cAm gidc cidn duge nghién citu
va vin dung dic biét trong linh vyc quing céo, tén
s6 quang cdo trén kénh truyén hinh. Vi rdng quy luét
thich tng & cac loai cAm gidc khéng gibng nhau. Thi
giac 1a loai cAm gic ¢6 kha ning thich {ing cao.

— Quy luat vé sy tac dong l4n nhau gidta cac cam
gide. Su tac dong qua lai gifta cidc cam gidc la sy
thay d6i tinh nhay cdm clla mdt cam gidc nay dudi
anh hudng cia modt giac kia. Vi vay: Khi c6 su kich
thich yéu lén cd quan cam gidc nay sé lam tidng dd
nhay cdm cla mdt c¢d quan cam giac kia va ngudc lai
khi ¢6 sy kich thich manh 1&n mdt cd quan cam giac
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ndy s€ lam giam d6 nhay cdm cia mdt ¢d quan cam
giac kia. Vi du: nhitng cdm gidc ném ma yéu sé lam
ting d6 nhay cam cta thi gidc. Hosc néu ta dit hai
t3 gifly mau xdm nhu nhau lén mét cai nén tréng va
mdt cdi nén den, ta s& cam thdy td dit trén nén
tring xam hon to dit trén nén den. (Tac déng ddng
thoi) hofic sau mét kich thich lanh, mét kich thich &m
hon sé lam ngudi ta cdm thiy néng hon. (Tuong phan
ndi tiép).

Van dung cac kién thic vé cam giac gidp cho cac
nha kinh doanh du lich thanh céng trong cac linh
vuc: quang céo, chinh sich san phdm, chinh sach g1a
cd, t6 chitc phuc vu va dac b1et trong linh vuc tuyén
dung nhin vién, ching han: Nghé théng tin yéu cdu
cam gidc nghe rat cao, nhan vién hudng din cam giac
thing bing 13 yéu cdu déc biét, cAm giac ném, ngii,
dinh hu?dng, s6 mé la yéu cidu khéng thé bé qua doi
véi cac nghé ndu #n, phuc vu ban, ban, nhan vién
massage. '

Tri giac (Perception) 1a gi?

Tri gidc 14 mét quéa trinh tdm If, phdn anh mét
cach tron ven cic thuéc tinh cha sy vat hién tuong
khi ching tryc ti€p tac déng vao cac gide quan cuaa
con ngusi. Dady 14 qua trinh lua chon, t8 chiic va giai
thich cac kich thich. Vi tri gidc 12 su phan anh tron
ven cac kich thich (su vat va hién tugng) do vay tri
giac 6 con ngudi ¢6 mot s6 dic diém nhu sau:

— Tri glae mahg lai cho con ngudi mét hinh anh
tron ven ctia su vat va hién tugng.

-
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— Tri giac phan anh sy vat, hién tugng theo
nhiing cdu tric nhét dinh.

Céac loai tri gidic ma né c6 lién quan chédt ché tdi
su thanh céng hay th#&t bai trong hoat dong sdng cia
con ngudi dugc nhin manh d6 la: Tri gidc van dong,
tri giac khong gian, tri gidc thdi gian, tri gidc ngudi
bdi ngudi. Nhd c6 loai cic tri gidc ndy ma ngudi ta
dinh huéng dugc trong méi trudng trong diéu kign lao
d6ng va thuc hién dude cic chiic ning lao dong cta
minh.

Tri gidc vin dong phan anh nhiing bién ddi vé vi
trf cha su vat nh&t dinh trong mét théi gian &4n dinh.
Cam giac nhin va cam gidc van déng la hai lge lugng
cha chét hinh thanh tri giac van dong. Ngudi cé..tri
gidc vin dong t6t bidu hién & — Kha ning xac dinh
chinh xac t6c d0, gia tdc, huéng van dong cha su vat.
Loai tri glac nay c6 y nghia dic biét trong hoat dong
lao. dong chia nhin vién di€u khién cac loai may, cac

phuong tién véin tai, trong thuc hanh hudng dén du
lich, phuc vu tai cac trung tam thé thao, nha hé.ng
v.V.. .

Tri giac khéng gian c6 nhidu thanh phén cam giac
két hogp, tri giac khéng gian la su phan anh hinh
dang, d6 16n, vi tri, hinh ndi, d6 xa, phtidng huéng
cua cac su vat khac nhau.

Tri gidc thdi gian phan anh d6 dai, tinh k& tuc
cla cic hién tugng trong thuc té.

Tri gidc ngudi bdi ngudi (tri gidc xd hdi) 1a su
phan anh qué trinh nhan biét, danh gia 14n nhau cba
con ngudi trong cac didu kién ti€p xdc tryc tiép. Dy

40



la loai tri gidc dic biét vi d6i tugng tri giac ciing la
con ngudi (cht thé — cha thé) 1a mot nhén cach. Vi
viy cha thé thudng huéng sy chd y dac biét vao cac
ddc diém bén ngoii ndi ¢ chda dgng nhiéu théng tin
vé thudc tinh tim Ii cta d&i tugng nhu vé mat, dei
mit dang diéu, 16i néi, va trang phuc. D61 tugng tri
giac 12 ca nhan hodc nhém).

Cac qui luat co ban cua tri giac.

— Quy luat vé€ tinh d8i tugng cia tri giac: — Hinh
anh trdc quan ma tri gide dem lai bao gig ciing thudc
v€ mot sy vat, hién tugng nhat dinh cta thé& gidi bén
ngoalr ma né tac déng vao cac gldc quan caa con
nguoi.

— Quy luat vé tinh lua chon cta tri giac.

Tinh Iya chon cla tri gisc thé hién mic 46 va
cach thitc tap trung chd ¥ clia con nguoi khi quan sat
sd vat va hién tugng. Ngudi ta tach ra mot cach ro
rang va c6 y thic trong rat nhidu tac dong dé c6 mot
val tdc dong. Tri gidc 1a qua trinh tich d& tugng ra
khéi b8l canh. Tinh lya chon cta tri gide phu thuge
vao: déi tugng va béi canh, vi tri quan sat, muc tiéu,
hiing thd, nhu cdu cla ngudi tri glac, quan hé, thai
dd cha ngudi d6 d6i véi cai dugc tri gidc sé quyét
dinh sy t6 chic va dién bién cha qua trinh tri giac.

Quy luit vé tinh lwa chon cta tri giac duge dic
biét dng dung trong quang cio mét mit hang méi,
mét diém du lich méi. Mudn cho khéch hang lya chon
chi y t6i san phdm mdi bing cach 1am cho sin phim
nay phan biét hin véi nhing san phim xung quanh
(b61 canh) — . Hodc mudn cho- khach khéng chd y téi
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mdt 461 tugng ngusi ta tim cach cho d6i tugng dé
hoa 14n vio b6l camh (con goi la nguy trang)

Quy luat vé tinh ¢6 ¥ nghia cta tri giac.

Khi quan sat mét sy vat va hién tugng méi nguoi
ta thudng k&t hop so sanh, phan loai, gan ghép va
lién hé né v6i nhiing cdi ma trude ddy ma nguoi ta da
bi€t. Tinh ¢6 ¥ nghia cha tri giac gan lién véi viée
tach d&1 tugng cta tri giac ra khdi bsi eanh. Trong
khi t3.chitc hoat doéng tham quan cho khach du lich,
ngudi huéng din vién phai tinh dén quy luat nay caa
tri gide. Hodc 1la khi chao ban cac chuong trinh du
lich, cac dich vu va san phim mdi cAn duge gidi thidu
bing cach trdc quan (hinh anh, s¢ d6) hang thit cing
véi nhiilng 16i chi din ddy da chinh xac, d& hiéu, va
dé1 tugng 1a phu hgp véi su théa man caa ho.

Quy luat vé tinh 8n dinh cda tri giac.

Tinh én dinh cta tri gidc 14 khi ning phan anh
cha sy vat mdt cach khong thay d6i khi diéu kién tri gide
bi thay d8i. Tinh én dinh cha tri gidc 12 do kinh
nghiém ctia cd nhén ti€p thu trong ddi séng ca thé
caa ho.

Khai thac qui luit nay trong kinh doanh du lich
1a viéc duy tri chat lugng va bao dam chi tin trong
du khach. '

Quy luat téng giac.

"Tri gidc khéng chi phu thudc vdo cii vén c6 cha
tac nhan kich thich, ma né con phuy thuéc dic diém
tdm 1y - x& hdi cha ngudi tri gide. Sy phu thude cua
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tri gidc vao dic diém tdm li — xA hoi cha ho, ngudi
ta goi la quy luat tong giac.

Do vAy trong qua trinh phyc vu du lich viée tét
y&u la phai tim hiéu va ndm bét kip thdi cic dic
didm tim lf — x& hoi chinh ctia du khéach nhu la
(kinh nghiém va hiéu biét vé du lich cta ho, s¢ thich
va tdm trang caa ho v. v...).

Su khac nhau gita cam gidc va tri giac

So sanh Cam giac Tr giac
— La qua trinh tdm li | — La qua trinh tdm li
(nhan thic cam tinh) (nhan thitec cam tinh)

— Phan anh hién thuyc | — Phan anh hién thyc

" khach quan mét céach | khidch quan mét cach
Giéng nhau

truc tiép. truc tiép.
— Phan 4nh cac thudc | — Phan anh thude tinh
tinh bén ngoai. bén ngoai.

- Phin anh ting thudc | - Phan anh tron ven sy

tinh riéng 1é cha sy vat, | vat hién tugng’ theo

hién tugng nhiing cdu tric nhit
' dinh

Khéac nhau

NHAN THUC LI TINH

— Nhan thitc i tinh bao gém: tri nhd, tu dﬁy,
tuong tugng va ngdn ngu.

TR NHO

Tri nhd 1a sy ghi lai, gitt lai v lam xuét hién lai

bl
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nhitng gi cd nhin thu dugc trong hoat ddng sdng cia
minh.

Qua trinh tri nhé bao gom trong né bén qué trinh
thanh phan:

— Qua trinh ghi nhé (tao vét)

— Qua trinh giii gin (cing cd vét)

— Qua trinh tai hién, (t& nhing ddu vé&t lam séng
lai cic hinh anh).

— Qua trinh quén (khéng tai hién dugc).

Mbi qua trinh trén ddy c6 mét chic ning xac dinh
nhung ching khéng d61 l4p véi nhau ma lam thanh
mét thé thong nhat.

Qua trinh ghi nhé.

Ghi nhé 14 sy ghi théng tin mdi bang cich gin
lién théng tin d6 véi nhiing théng tin hién cé. Ghi
nhé 1a diu cdn thist d€ tiép thu tri thic va tich luy
kinh nghiém. Ghi nhé bao gom hai loai ghi nhé ¢6
chi dinh va ghi nhé khéng chit dinh. Ghi nhé c¢6 cha
dinh tdc 14 ghi nhé ¢6 muc dich ré rang. Pé ghi nhé
chi dinh ngudi ta thudng dung nhiing bién phéap cb
tinh chét ki thuat. Ghi nhé khéng cha dinh c¢6 nghia
la khong dit ra muc dich chuyén biét trong khi ghi
nhé. Néu ndi dung théng tin c¢6 kha ning tao ra &
nguoi ta mot sy tap trung chu ¥ cao d6, hay mot xic
cam manh mé& thi hién tugng ghi nhé khéng cha dinh
trong ho sé dat duge hidu qua cao.

Qua trinh gid gin.

Day 14 qua trinh phiic tap nhim bao toan théng tin
 bdng cach hé théng hoa cac théng tin, git lai hinh
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anh chinh cta sy vat va hién tugng trong ndo mot
thoi gian nao d6.

Qua tinh tai hién.

Tai hién l4 mét quia trinh tri nhé, ma trong &6
nhing théng tin da dugec ghi lai trudc diay duge lam
song lai.

Tai hién ¢6 ba dang sau:

— Nhan lai: Day la hinh thac tai hién khi su tri
giac d61 tugng dude 14p lai

— Khac v6i nhan lai, nhé lai 14 hinh thic tai hién
ma ngay ldc d6 su tri giac lai dé1 tu?dng khéng dién
ra nhd lai lam hién lén trong 6c¢ con nguoi nhiing
hinh anh ctia sy vat hién tugng d3 duge tri giac
trudc diy trong khi nhiing sy vat va hién tugng dé
khéng con ton tai truc tiép trude ‘cac cd quan cAm
giic cua con ngudi.

— Hoéi tudng doi héi con ngusi phai ¢ ging rit
nhiéu méi c6 thé nhé lai duge nhitng théng tin cin
thiét vé su vat va hién tugng. Day 1a mét hanh dong
tri tué phdc tap. '

Qua4 trinh quén.

Quén 1a hudéng nguge lai cia qua trinh gii gin.
Thyc tién va 1i ludn d3 chitng minh ring tai liéu cin
ghi nhé cang it gin lién véi hoat dong hang ngay, ¥
nghia ctia né dé1 véi viée dat t6i nhiing muc tidu clha
cujc séng cang it thi miic d6 quén cang nhifu. Lé
duong nhién con ngudi phai quén nhiing gi ma ngudi
ta khéng cidn nhé, quén ciing 13 mat tich cuc trong
hoat déng tam li ca con ngudi.

45



TU DUY

Tu duy 14 mét qia trinh tdm li phan &nh nhiing
thudée tinh ban chat, nhing mdi lién hé va quan hé
bén trong c6 tinh chat quy luit cha sy vat va hién
tugng trong hién thuc khach quan ma trude do, con
ngudi chua bigt d&n. Véi tu cach 1la mot mic d cha
hoat déng nhan thic tu duy c6 nhiing dic diém co
ban nht sau:

— Tinh “c6 vin d&” cta tu duy. Tinh c6 van dé
d¢uge hiéu 13 nhiing tinh hudéng ma d d6 phat sinh
nhitng muc dich méi, mad nhing phuong tién, bién
phap cii di c¢6 trudc day trd nén khéng du dé dat téi
muc dich d6. Muén kich thich duge tu duy thi hoan
canh c6 vin dé phai dude cid nhan nhan thic day du
cic du kign va dugc chuyén thanh nhiém vu cia ca

~

nhan.

— Tinh gian tiép cta tu duy. Tu duy G con ngudi
mang tinh gian tiép. Tu duy dude biéu hién trong
ngdn ngit, dudc khai quat va duge dién dat trong cac
tit ngii: Tu duy quan hé chat ché vél ngdn ngi.

— Tinh tritu tugng va khai quat cua tu duy.

— Tinh chét li tinh cta tu duy.

— Tu duy ¢6 quan hé mat thidt véi nhan thic cam
tinh.

Tu duy biéu hién duéi dang:
— Khai niém
— Phan doan
— Suy li
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Céac thao tac ctia tu duy:

— Phaén tich — tong hdp

— So sanh

— Trttu tugng hoa

— Cu thé hoa |

— Khai quat hoa

Cac phdm chit cla tu duy bao gdm:
— Tinh cd déng, mém déo (linh hoat)
— Tinh déc lap

— Tinh phé phan

— Tinh lién tuc va tan réng

~ Tinh sau sic cta tu duy.

Cac phdm chit cta tu duy la nhiing yéu ciu dac
biét d6i vl cic can bd quan 1y, cac chuyén gia, huéng
dan vién trong du lich. Vi vay trong kinh doanh du
lich thudng xuyén xay ra cac tinh huéng c6 van de,
trong khi d6 cic chuyén gia, can bd, huéng din phai
lam viéc xa trung tam lanh dao.

TUGNG TUONG

Tudng tugng 14 mot qua trinh tdm i phan anh
nhﬂng cai chua ting c6 trong kinh nghiém (learning)
cla ca nhén bing cach x4y dung nhing hinh danh méi
trén cd sd cia nhitng cai tri giac trude dé.

Cé hai loai tudng tugng: Tudng tugng tiéu cuc va
tudng tugng tich cuec.
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— Tudng tugng tiéu cuc ma & d6 tudng tugng tao
ra nhitng hinh anh khéng duge thé hién trong cudc
séng, vach ra nhiing chudng trinh hanh vi khéng duge
thue hién va luén luén khéng thé thuc hién duge (su
md rong, hao huyén, o giac, hoang tudng).

— Tudng tugng tich cyc la tudng tugng tao ra
nhitng hinh anh nhim dap tng nhing nhu ciu kich
thich tinh tich cde cha con ngudi. Tudng tugng tich
cye bao gom: sang tao va tai tao.

NGON NGU

Ngén ngit 134 mét hé théng cac ki hiéu t¥ ngit c6
chifc néng 13 mét phuong tién cia giao tiép, mét cong
cu cua tu duy. Ngén ngit déng vai trdé tin hidu tha
hai, biéu thi cac su vat va hign tugng khach quan
trong 6c con ngudi. Ngon ngit c6 lién quan dé&n tat ca
cac qua trinh tdm i & con ngudi, né t§ chiic va didu
chinh céc qua trinh tdm M d6. Cé nhidu loai ngdn ngit
trong pham vi cia vidn 48 & day chi trinh bay loai
- ngdn ngit néi va ngdn ngit viét.

Ngbn ngit néi 1a ngén ngit dude hudng vao ngudi
khéc duge biéu hién bing 4m thanh va dudc tiép thu
bdi gise quan thinh giac. Ngén ngit néi gbém hai loai:

— Ngbn ngit néi dsi thoai

— Ngén ngit néi doc thoai...

Ngbn ngit n6i c6 tic dong tryc ticp manh mé, sau
< ~ S -, » ~ ~ s C 8N,
sdc dén tinh cam, y chi va hanh dong cua con ngudgi.
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“Né6i ngot thi lot dén xudng”. Trong khi phuc wvu
khach du lich ngudi phuc vu thudng xuyén phai su
dung 13i néi dé chinh phuc du khach. M&i 13 néi caa
ngudi phuec vu déu c6 thé in siu vao tiém thdc caa
du khach va 18i néi d6 ¢6 thé anh hudng xa hoic gan.

Loai ngdén ngii néi d6i thoai e¢6 nhitng dic diém
tam li riéng.

Trong quéa trinh d61 thoai c6 su thay d6i vi tri
vA vai trd cta mbi bén, chinh sy thay d6i d6 cé tac
dung phu trg lam cho hai bén dé hiéu nhau hon; Néu
la d6i thoai truc ti€p thi ngoal tiéng néi ra con cb
cac phuong tién phu khac b3 tr¢ cho ngbén ngit néi
nhu ci chi, diéu bd, nét mit, va do vay ngudi néi cb
thé thdy dudc truc tiép phan dng cia ngudi nghe, ti
d6 ¢6 thé diéu chinh 15i néi ctia minh.

— Ngoén ngid néi d6c thoai 12 loal ngbén ngid ma
trong d6 moét ngudi néi va nhiéu ngucdi khac nghe.
Day 12 loai ngdén ngd lién tuc, moét chiéu, khéng cb
(hodc rit it ¢6) su phu trd ngudc trd lai.

Ngén ngit néi doc thoai doi hdéi phai c¢é6 su chuén
bi trudc vé ndéi dung, hinh thde, két cidu cua nhiing
diéu dinh néi, (né1  dau, néi cho ai nghe, néi cai gi,
néi nhu thé& nao, néi bao lau?). Tu ngit phai ré rang,
dé hiéu, chinh x&c. Ngén ngi néi1 déc thoai giy nhing
cing thing nhit dinh v& ca tdm 1i — sinh 1§ cho ca
nguoi néi va ngudi nghe.

Ngén ngii viét:

— Ngén ngii viét 1a thd ngdén ngit huéng vao nguoi
khéac, duge bidu hién bing cac ki hiéu chi viét va duge
tifp thu béng phén tich cha cd quan thi giéc.
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Khic vdi ngdén ngit néi, ngén ngii vidt c6 nhitng yéu
cAu chat ché hon: Phai viét chi tiét, chinh xac, tuan
th day da cac quy tdc ngit phap, chinh ta va logic.

Trong hoat déng kinh doanh du lich ngén ngit néi
va ngbn ngit viét thudng xuyén dude st dung trong
hdu hét cac hoat déng. (Vi vay ching téi sé trinh bay
vin dé mét cach cu thé va chi tiét hon § chuong giao
tiép du lich).

B - Qud trinh cam xiic

Qué trinh cam xdc 1a qui trinh ma ngusi ta bidu
thi thdl d¢ chia minh d8i1 véi cdi ma ngudi ta nhan
thitc duge, hay tu minh lam ra dudc. Nhiing qua trinh
tdm 1y nay biéu hién dudi dang cic cam xidc va cao
hon 1a tinh cdm. Vi du: Vui vé, phan chdn — cau cé,
buc béi, thudng yéu ~ thu ghét, thién cam — ac cim
v.v... Qua trinh nay tuy thudc vao su lam thda man
loai nhu ciu nao, ¢ mic dj ndo cta hién thuc khach
quan d6i v8i cd nhin. Qua trinh nay mang tinh cha
quan cao hen so v8i qua trinh nhan thic. Cam xic va
tinh cam nhu 14 don bdy tic dong dén moi hoat déng
tdm Ii khac. (Qua trinh xic cdm va tinh cam sé& duge
trinh bay chi ti€t 6 phan cac trang thai tam 1i.)

C - Quad trinh y chi

Con ngudi ching nhiing nhan thic va bay to thai
dd d6i v4i hién thuyc khach quan ma con dung hanh
dong d€ cai tao thé gidi khach quan nhim dat duge
muc dich (goals) cia minh. D& dat dudec muc dich dat
ra doi hoi ho phai lua chon mét cai gi d6, lic dé x4y
ra sy ddu tranh gilta cdc ddng co va ngudi ta bude
phai ty diéu khién hanh vi cha minh. Qua trinh nay
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goi 1a ¥ chi. Y chi 1a su bidu hién mitc d6 thuc hién
nhiing hanh dong c6 muc dich. Giita hai chie nang cé6 lién
quan v6i nhau: chéic ning kich thich va chiic n#ng
kim h&m. Cic phim chat duong tinh ctia ¥ chi & mji
cd nhin biéu hién nhu 13: tinh ddc lap, tinh quyst
doan, tinh tu cha tinh kién tri, tinh cha déng. Nguge
lai 1a nhiing phim chit am tinh cta § chi. Néu nhéan
thitc va tinh cam 1la midt phan 4nh tim If cQa con
nguoi thi v chi 1 mdt hanh déng mat didu khidn
hanh vi cta con ngusi.
3.1.2 - Cac trang thai tam lj

Cac trang thai tam Ii 13 nhitng hién tugng tam ly
thudng xuyén di kém véi cac qua trinh tam I déng
val tré lam nén, lam phéng cho nhiing hién tugng
tm lf d6. Cac trang thai tam K thudng gin lién véi
cac su kién va né chi phél toan b hoat déng tam li
cua con ngudi.

Thit nhdt cac trang thai tam If bidy hién ¢ mitc 46 xic
cam. Xudc cam ¢ nhiing dic diém nhu xdy ra nhanh
chéng, nhung manh, va 15 nét haon so véi sdc thai cam xte
di theo qua trinh eim giac (khoan khoai, nhe nhom, dé
chiu truée mét bong hoa dep, mét ban nhac hay mét ¢t chi
dep). Can ctt vao cudng d6 va thoi gian tén tai ciia né cac
nha tdm If hoc ¢4 chia ra thanh hai loai xdc cam: Xtc
doéng va tim trang.

— Xdc déng c6 cudng d6 rat manh va x4y ra trong mét
thai gian ngén, theo ting con. Khi x4y ra xdc déng con
ngudi thudng khéng lam chit dugc ban than minh “c3 giin
mét khon”. Khéng ¥ thic duge hau qua hanh dong cua
minh.

~Tam-+ trang 18 mét dang khac cta xdc cam, né
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c6 cudng dé yéu hon, nhung tdn tai trong mét thdi
gian dai hon so véi cac xic dong. Tam trang 1a mot
trang thai xdc cam chung bao trum Ién toan b$ cac
rung dong va lam nén cho hoat déng ctia con ngudi,
tdm trang c6 anh hudng rd rét dén toan bd hanh vi
cia ho trong mét thdi gian kha dai. Ngudn géc caa
tdm trang rat khac nhau: c¢6 nhiing ngudn géc gin va
nguén gdc xa ~ Tuy nhién ngudn géc chinh phat sinh
ra tdm trang chinh la vi tri cia cA nhén trong nhém
nhu sy thanh cong hay that bai, su may rai, tinh
trang sdc khoé v.v...)

— Ngoai ra con ¢6 mét trang thai xdc cam dic
biét md ngudi ta goi 14 Stress. Stress la trang thai
xdic cam phat sinh trong nhiing tinh huéng nguy
hiém, cuc nhoc v& thé luc va tinh thén, phai quyét
dinh cdc hanh déng séng con trong giady phut. Stres
mét phan 1a do hau qud cla nén vin minh cong
nghiép.

Thit hai, cac trang thai tdm 1i biu hién & mitc d5
tinh cam. Tinh cdm li thai dé 8n dinh cta ci nhan
d61 véi hién thyc xung quanh va d6i véi ban thin
minh, né 1a thugc tinh 6n dinh § c4 nhan. Trong linh
vdc kinh doanh du lich cin khai thac dic biét cai goi
la sy say mé trong tinh cdm. Vi hoat déng kinh
doanh do kich nhim théa man cac nhu ciu mang tinh
téng hop 8 con ngudi do viy dé tao nén & khach du
lich mgt tinh cam tron ven tich cuc véi nei du lich
nao dé thi cac nha kinh doanh du lich phai théa
mén téi da cac nhu ciu sinh li va tinh thin cda du
khach.
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Phén biét sy giéng nhau va khac nhau gitta phan
anh tam ly nhan thic va phan 4nh tdm 1y tinh cam.

Tiéu thic so
sanh

Phan anh nhan thic

_ .Phan anh tinh cam

1 — Dai
tugng phan
anh

— Phan 4nh ban than
sy vat hién tugng

Phan anh méi quan hé
(ATTITUDES) giita cac su
vat, hién tugng véi nhu
ciu va déng co cia ca
nhéin

2~ Phamwi
phan anh

Nhiing sy vat va hién
tugng da tac déng vao
gidc quan déu duge
nhén thic é nhiing
miuc do khéc nhau

Chi ¢6 su vat va hién
tugng cé lién quan dén sy
théa man hay khong théa
mén mdt nhu cau, mét
muc dich nao d6 thi mdéi
gy nén dugc tinh cam

3 — Phuong
thiic phan
anh

Phan anh duéi dang
hinh anh (cam giac, tri
giac), biéu tugng (tri
nhé, tudng tugng) khai
niém(tu duy)

Phan anh dudi dang cac
rung déng va trai nghiém
(experiences)

4 — Tinh
chu quan

it mang tinh chd quan
hon

Mang ning tinh cht quan

5— Qua
trinh hinh
thanh

Nhanh'va don gian
hon

Lau dai, phiic tap chiu
anh hudng cta nhiéu yéu
té

Phian biét su giéng nhau va

xic va tinh cam. ‘

khac nhau gilta cam
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Cam xue ‘ Tinh cam

— C6 0 tat ¢a cac sinh vat — Chi ¢6 6 con ngudi

sOng

— La qua trinh tdm lf — La mét thuée tinh tam li
~ C6 tinh chat nhat thai, ~On dinh

gén chit véi tinh huéng.
— O trang thai hién thuc
- Xudt hién truge
- Gén lién véi phan xa s s o )
o L. P8 . - Gan lién véi phan xa
khong diéu kién, thé hién , N " Ca
Lo . . c6 diéu kién, thuec hién
chic ning sinh vat I <1 A
i chic ning xa hdi

— O trang thai tiém tang
— Xuat hién sau

— Cac trang thai tam ly trén day thudng gan lién
vOl qua trinh tinh cim. Mit khac di lién véi cac qua
trinh nhan thiic 1a trang théai chu y. Chu y 13 gi?

Chu ¥y 1a xu hudng va su tap trung hoat dong tim
ly vao mdt cai gi d6. Xu huéng cua cha § thé hién
d viée Iua chon doi tugng cling nhu giit gin va duy tri
viéc lya chon nay trong khoang thdi gian dai hay
ngan. Su tap trung thé hién § viéc bo qua tat ca
nhiing gi bén ngoai dsi tugng dé di siu vio d&
tugng.

~ Céac loai chi y. Chd y bao gom: chi ¥ khéng
chii dinh, chd ¥ ¢6 chi dinh:

+ Chd y khéng chd dinh 1a loai chd y xuit hign
ma khéng c6 du dinh trude, né do cac tic nhan kich
thich bén ngoai gay nén. Chy ¥ khéng cha dinh tuy
thudéc vao diac diém cia vat kich thich: -~ Sy méi 1a,
cudng d9, mii vi mau sic, d6 hap din khac. Loai chy
¥y nay gitip cho con nguci dinh huéng duge khi tinh
thé& xung quanh ta bién dd;. _ .
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+ Chd y chu dinh 1a loai chi ¥ ma ngudi ta budc
phai tap trung cao d6 vao quan sat déi tugng nham
dat duge muc dich da dat ra.

Chud § ¢6 tinh quy luat nhu sau: — Khi nhan thay
lgi ich caa mét vat, mdt vige hay mét hién tudng nao
dé c4 nhan (con ngudi) chi § dén né trude sau do
mo6i hanh dong. Chd § cang nhidu hanh déng dén
cang nhanh, cudng d6 chi y cang manh su hanh dong
cang chic chin, chd ¥ cha ai d6 duge biéu hién & cac
dic diém duéi day:

+ Tinh tap trung: Biéu hién mtc do tap trung
hoat dong tam ly khit "d6 nhiéu" cha béi canh, chi tap
trung vao dé1 tugng.

+ Tinh phan phéi cda chd y: biéu hién kha niang
trong cing mét thdi diém c6 thé thuc hién dude hai
hojc nhiéu hon cac hanh doéng khac nhau. Su di
chuyén chud ¥ biéu hién kha nang chdm dat chd y &
d6é1 tugng nay chuyén sang chd y t6i dé61 tugng khac
kip thoi phuc vu cho nhiém vu méi cta hoat dong.

+ Tinh bén viing cta chd y bidu hién kha néng
duy tri lau dai vao mét hoic mét s5 déi tudng cuia
hoat dong. Két qua nghién citu cho thay ngudi binh
thudng cé thé chd y duge ti 5 dén 7 i tugng trong

moét thdi diém, cac déi tugng nay khoéng c6 sy lién hé
gitta chung.

+ Cudng dd cia chu y 13 kha ning duy tri déng
théi dinh hudng hoat déng tam ly vao déi tugng trong
nhitng khoang thai gian nhat dinh.

Mat nguge lai cua chi y 1a sy dang tri: Sy dang
tri 1la sy mit hosc giam sit chd § vao d6i tugng
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Nguyén nhin caa ding tri 12 do anh hudng ctia méi
trudng, cuong d6 lam viée (Stress) va trong nhidu
trudng hgp ding tri nhu 14 mét thude tinh vén co6 &
con nguoi.

— Di lién véi cic qua trinh § chi 13 cac hién
tugng tdm 1y nhu la tin tudng lac quan — nghi ngd bi
quan - cudng quyét — nhu nhuge, do duy, kién cudng,
kién tri — béng bt xdc néi.

3.1.3. Cac thudc tinh tam ly:

Céc thugc tinh tdm 1y 12 nhiing hién tugng tdm ly
6n dinh mdt cach tuong d6i & mdi ci nhan. O bit ct
ai d6 cling déu mang trong ho céc thudc tinh tim ly
nay va vi vy ma ngudi ta goi né 1a cac thudc tinh
tdm ly cid nhén, théng qua cac thugc tinh tdm 1y nay
ma khi giao tiép, quan hé véi ai dé ngudi ta c6 thé
nhan biét duge.

— Anh (chi) ndy muén gi? Biéu hién ¢ dong luc
tam 1y.

— Anh (chi) nay ¢6 kha nang lam gi? Biéu hién &
ning lyc tim 1. :

— Anh (chi) nay 14 ngudi nhu thé& nao? Biéu hién
hanh vi tam ly. Cac thudc tinh tdm 1y bao gom Dong
luc tdm 1y, ning lye tdm 1y, hanh vi tAm ly.

Dong luc tam 1y (Psychologmal Motivation) la dic
trung dé bidu thi cd& nhdn mudn gi. Cac thanh phan
cua dong luc tdm 1§ bao gdm cic nhu ciu (Needs), ¥
mudn (Wants), muc dich (goals), thi hiéu (Tastes) kinh
nghiém (learning), dong cd (Motives), niém tin (beliefs)
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(cac thanh phéin nay s& duge trinh bay chi ti€t & phan
hanh vi tiéu diing ctia khich du lich).

— Ning luc tam Iy (Psychological capabilities) 1a
ddc trung dé bidu thi cA4 nhan c6 thé lam gi? Co sé
tién dé& cho su hinh thanh ning lduc va phat trién né
12 nhan t§ di truyén, bim sinh, (cdu tao ctia hé thin
kinh, bd nio, bd may phan tich cda cac cg quan van
dong, tudng tuong, tri nhg v..v). Ning luc tdm 1i cda
cd nhin thé hién trong kién thiec (Knowlege) kinh
nghiém (experiences) va k¥ nang (Skills). La duong
nhién ning lyc tim Iy cda ca nhan chi duge hinh
thanh va phat trién théng qua hoat dong sdng trong
x4 hoéi ctia ca nhan.

— Hanh vi tam ly (Psychological behavior). Hanh vi
tdm 1y 1a dic trung dé bidu thi thai dé (ATTITUDES)
cia cd nhan trude cac tac nhin kich thich. Céc thanh
phin dic trung cia hanh vi tdm ly 13 tinh khi
(Temperanrent) va tinh cach (Character) ctia ca nhin,

Tinh khi 14 gi?

Tinh khi hay cén goi 1a khi chat, né 1a dic diém
bdm sinh cta hé thian kinh va cac dic diém khac
trong cd thé con ngudi. Tinh khi biéu hién & hai mat:
hoat déng va xtc cim,

Co s§ cha tinh khi: Ly thuyét v& sinh 1y va hoat
déng thin kinh c¢ip cao ctia nha bac hoc vi dai ngusi
Nga I. Paplop (1849 — 1936) la co s6 khoa hoc c6 gia
tri d€ giai thich cd s3 hinh thanh cta tinh khi trong
tdm 1y con ngudi. Ly thuyét cda 6ng da chi ra ring:
Hoat déng than kinh cip cao la hoat déng c6 tinh vi,
chinh xac va rat phic tap gitta cg thé con nguoci vdi
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thé giéi hién thuc. Hoat dong nay chu yéu la do cac
ban cau dai ndo thuc hién, tinh khi duge hinh thanh
dya trén cd sé cha hai qua trinh hoat déng khac
nhau ca hé thdn kinh trung uong d6 la qué trinh
hung phén va qua trinh dc ché. Qua trinh hung phéan
la qua trinh néng cao tinh tich cyc cla céc t& bio
thdn kinh 48 dap lai cic tic nhan kich thich. Qua
trinh hung phin s& lam cho ci nhan cé thaj d6 tich
cuc (duong tinh) dé1 véi hién thue.

Qua trinh dc ché 13 qua trinh giam sat tinh tich
cyc cta céc t&€ bao thin kinh khi dap lai céc tic nhan
kich thich. Qua trinh ic ch€ s& lam cho ci nhin c6
thai d§ tiéu cdc (Am tinh) d6i véi hién thye. Paplop
da dua ra ba tinh chit co ban cla hé thin kinh trong
hai qua trinh hung phén va tc ché.

— Thi nhdt, cudng d9 chta cac qua trinh hung
phin va dc ché, ¢6 nghia 13 hai qui trinh nay c6 thé
dién ra hodc manh hoic yéu.

— Thi hai, sy cin bing cia hai qua trinh hung
phin va dc ché, ¢6 nghia 1a hai qui trinh nay c6 thé
dién ra 8 trang thai can bing, hay khéng cin bang.

— Thd ba, tinh ¢ déng cha hai qua trinh hung
phan va dc ché, ¢6 nghia 1a hai qua trinh nay cé thé
dién ra nhanh hoic cham, viéc chuyén d6i tt qua
trinh dc ch& sang qua trinh hung phan va ngude lai 1a
nhanh chéng hay cham tré, hay con goi 12 su linh
hoat hay khéng linh hoat cta hé than kinh.

Ca nhan c¢6 kha ning diéu chinh & mc do6 nhat
dinh dén tinh khi ctia minh théng qua hoat dong,
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kinh nghiém va tudi tac trong nhiing nam thang caa
cude doi.

TINH CACH LA Gi?

Tinh cich 1a sy két hgp cac thuge tinh tim Iy caa
cd nhan. Tinh cach quy dinh cach thic hanh dong va
thai d6 Ung xt cla ca nhan trong cic méi quan hé
v61 hién thyc. Tinh cich cta mdi ngusi duge hinh
thanh va phat trién dua trén hai nhan t5 dj truyén
va x4 hoi. Tinh cach va tinh khi hoa nhip vao nhau
rdt khé xac dinh cai gi trong ca nhan thudc vé tinh
cach ctaa ho va cai gi thude vé tinh khi ciia ho.

Theo cach dinh nghia cha tién si tim ly hoc Viét
Nam Pham Minh Hac "Tinh cach la su két hop doc
ddo cac didc diém tim ly é&n dinh cua con ngudi,
nhiing dic diém nay quy dinh phuong thiic hanh vi
dién hinh cta ngudi dé trong nhitng diéu kién va
hoan canh séng nh&t dinh, thé hién thai d6 cta ho
d6i véi thé gidi xung quanh va ban than",

Thai do cha cA nhan d6i véi nhiing nguoi khac,
v6l nhém, véi lao déng noéi chung, trach nhiém dé1 véi
nhém va chinh véi ban than minh, Ngusi nay khac
vOi ngudi kia chinh 1a sy khac nhau vé thai d6 cua
ho véi th& gidi xung quanh. Thai do duge bidu hién &
trong hanh déng, trong ngén ngq, trong cu chi, diéu
b6 (phi ngén ngi) cla cA nhan. Nhitng thé hién dién
hinh trong thai db ctia ca nhan dude goi l1a nhiing nét
tinh cach. (Tinh nguyén tic, tinh mém déo, tinh ciing
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nhéc, tinh khiém tén, tinh cidn cd, tinh trung thuye,
tinh kién tri, diing cam, vi tha v.v...) d6 1a nhiing nét
tinh cach duong tinh va ngude lai véi né la nhIIng
nét tinh cach 4m tinh ching han nhu: Tinh ciu tha,
cing nhic, tham lam, ludi biéng, tu cao tu dal vénh
vao, hén nhat, do dy, ich ki v.v..).

Trong tinh cich cta mdi ca nhin, con nguoi cu
thé, bao gid ciing mang trong né:

— Cai chung cua loai ngudi :

— C&i diic thit cfia nhém (tit gia dinh d&n dén tée)

— Cai ca biét cua chinh ban than.

Cac thanh phan nay thim quyen vao nhau tao
thanh mét chinh thé tam 11 théng nh4t cta ca nhan.

3.2 MOT SO KHAI NIEM QUAN TRONG.

3.2.1 - Pham  tru hoat déng va giao Iuwu
trong tam li hoec.

Hoat dong Hoat déng la qua trinh con ngudi thuc
hién. cdc quan hé gita con ngudi véi thé& gig1 tu
nhién, xa héi ngudi khac va ban than, diy la qua
trinh chuyen hoid ning luc tdm li va cic ph&m chat
tam li khac cia bin than thanh san phim va qua
trmh nguge lai 14 qua trinh tach nhitng thudc tinh
cua sy vat, hién tugng dé quay lai véi cha dé, bién
'né thanh vdn liéng tinh thin cda chu thé. Hoat dong
¢6 cac dac diém co ban sau day:

Thit nhat, hoat dfng bao gid ciing 1a hoat déng c6

dé1 tugng céb nghla 14 qua trinh téc dong vao cai gi
day
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Thé hai, hoat dong bao gid ciing do chi thé tién
hanh.

Thit ba, hoat déng vin hanh theo nguyén tic gian
tiép. (Thong qua cic cong cu lao dong va cac cong cu
tam li).

Thit tu, hoat déng bao gid ciing c6 mft muc dich
nhat dinh c¢6 nghia 13 tryc tiép hodc gian ti€p thoda
mén nhu ciu dé.

Hoat dong la phudng thic tén tai cua con ngudi,
théng qua hoat dong, tAm 1i cua con nguoi dugc boc
16, déng thoi théng qua hoat déng con ngudi ti€p thu
duge tri thie, lam phong phd va hoan thién ca tim
li cia minh hon.

Giao luu (Communication)

- Giao luu 1la hoat ddng xac lap va vén hanh cac

‘quan hé Nguoi — Ngudi dé hién thyc hoa cic quan hé
x4 hol gidta ngudi ta véi nhau. Giao luu thyc hién cac
chiic ning sau day: |

_ Té chitc va diéu khién, phéi hgp hoat déng

— Thoéng tin.

— N6i mach v.v...

Giao ti€p la mot dang cha giao luu — Giao tiép
duge hidu 1a méi lién hé ngudi — ngudi trong 'd6 dién
ra su tiép xdc tAm i trao ddi théng tin 14n nhau, anh
hudng 14n nhau dé di dén méi quan hé. Giao tiép bao
gébm trong né hai thanh phin: tinh chudn myc (phin
citng) va tinh linh hoat (phin mém). (Khai niém nay
sé dugc trinh bay mét cach chi tiét trong chudng giao
tiép trong du lich).
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3.2.2. - Khai niém y thufc va tiém thie (vd
thace).

Tu g1ac d6 tdm 1i hoc y thic duge hidu 13 mét hé
théng, t§ hgp ctia nhidu qué trinh tdm li (khéng phai
la phép cong s§ hoc cua cac qua trinh 4y) mang lai
mdt chat lugng méi trong thé gidi ndéi tAm & médi
nguoi, ¥ thitc thé hién ¢ kha niang phan tich danh gia
bi€t ngudi bigt ta. Tam 1i hoc nghién ctu qua trinh
hinh thanh § thdc dya vao hai quy luat cd ban: Quy
luat vé su phat sinh cla loai va quy luat ve sy phat
trién ci thé. Qua trinh hinh thanh y thic nim trong
qua trinh phat trién vat chat, trong lich st van minh
x& hoi va d mbi con ngudi cu thé.

Khéi niém tiém thic: La hién tugng phan anh tdm
li ma trong con ngusi khéng nhin thic duge hoat
dong cia minh da thyc hién, khéng dinh hudng duge
khéng gian va thdi gian ctia hoat dong, khéng diéu
chinh duge hanh vi cta minh. Tiém thic duge bidu
hién duéi dang:

— Cac hién tugng trén ¥ thic

— Cac nguon déng lyc tiém 4n thdc ddy hoat ddng
(chc don nén vo thitc do G.Freud dé xuéng).

— Cac siéu cam giae (linh hoat, du cam, truc giac
v.v...). V6 thic nhu la nhing diéu bit chot xiy ra
mdt cach ty nhién trong mét khoanh khic nao day.
Hanh dong thyc t& xdy ra (tu dong hoa) nhung ngusi
ta khéng li giai dugc.

Y thtic va tiém théc luén cé quan hé chit ché véi
nhau, b8 xung va chuyén hoa cho nhau trong hoat
dong tdm li cua con nguoi.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG BA

1 — Anh (chi) hay trinh bay khai quat cac hién
tugng tdm 1y cod ban trong con ngudi.

2 — Cam giac 1a gi? Cac quy ludt co ban cla cam
giac ? Tri gide 1a gi? Cac quy luiit co ban clia né.

3 — So sanh sy gidng nhau giita cam giide va tri
giac.

Tai sao nha kinh doanh du lich phai van dung cac
quy luat cam gidc va. tri gidc trong hoat déng kinh
danh cua minh cho vi du?

4 — Trinh bay cac trang thai tdm l trong con
ngudi? Cac trang thai tdm li c¢é anh hudng nhu thé
nao téi chat lugng sdn pham du lich. Cho vi du.

5 — Trinh bay cac thudc tinh tam I trong con
ngttdl? Tinh khi va tinh cach giéng nhau va khac nhau &

diém nao? Vai trd cua tinh khi va tinh cach con
ngudi trong hoat déng du lich?

6 — Trinh bay cic pham tru hoat déng va g1ao luu
¥ thic va v6 thic trong tam i hoc.
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CHUONG 4
ANH HUONG CUA MOT SO HIEN TUONG
TAM LI XA HOI VA CAC QUY LUAT TAM Li
TRONG DU LICH

4.1 - MOT SO HIEN TUQONG TAM Lf — XA HOI PHO
BIEN |

D&i tugng ctia du lich 13 con ngudi. N6i d&n con
ngudi 14 dung cham téi thé giéi tdm i ngudi vé ciung
ki diéu va cuc ki phic tap. Kinh doanh du lich muén
phat trién doi héi phai nghién cttu va can nhic than
trong cach thic giao thiép véi con ngudi véi tu cach
la nguoi tiéu dung du lich, hiéu dugc tim li va cac
hién tugng tdm i — x3 hoi, cac quy luat tdm i ma
né c6 anh hudng téi hoat déng ctia con ngudi trong
du lich, lam cho con ngudi cha déng tich cuc tham
gia vao cic chu dé do du lich dé ra. Theo mét s6
chuyén gia nghién cttu vé du lich, thi cac hién tugng
tdm lf — x4 héi sau diy cAn dugc nghién cdu va van
dung vao linh vuc kinh doanh du lich: phong tuc tap
quan, truyén théng, bau khong khi tAm 1i xa hdi, tin
ngudéng ton gido, du ludn xa hdi, thi hiéu, va tinh
cach dan toc.

4.1 - Phong tuc tip quan

Phong 12 nén nép di lan truyén rong rai, tuc la
thél quen lau doi, tdp quan 1A nhiing tng xd lip di
lip lai quen thudc cta con ngudi trong nhiing tinh
thé nhdt dinh. Phong tuc t4p quan duge hifu 1a
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nhiing nén nép, théi quen lau ddi, trd thanh cac dinh
ché€ va dugc lan truyén réng rai. Phong tuc tip quan
nhu 14 mét khia canh cia tinh cach dan téc, 13 gia tri
trong ban sic vin hoid cha dan téc. Phong tuc, tip
quan cua mdt cong ddng quéc gia dan téc nhu 1a mét
di biét (differentiation) ctia san phdm du lich. N6 c¢é
tdc dong khéu ggi, hudéng din nhu cidu du lich va
dong cd di du lich cha con ngudi; anh hudng téi viée
quyét dinh hay tit chéi tiéu ding cdc mit hang
(goods) hodc céc dich vu du lich. Phong tuc tip quén
la mdt trong yéu t8 gAy nén tinh thdi vu trong du
lich. Cai ma duge goi la thic &n dé udng phai duge
tap quan thua nhén.
4.1.2 - Truyén thong:

Truyén théng 14 mét hién tugng tdm li — xd héi
hinh thanh trong qua trinh giao luu giiia ngudi ta véi
nhau trong mét cong déng (nhém) ngudi nhit dinh.
Khach du lich thudc v& mét cong ddng ngudi nio do,
thi truyén théng cia cong ddng 4y cé anh hudng truc
ti€p t6i hanh vi tidu diing du lich cia nhém khach dé.

Truyén théng ctia cu dan tai diém du lich nao dé
c6 anh hudng r&t nhiéu tdi tAm trang, tinh cam caa
du khach. Truyén théng nhu la mét stic quyén rii cla
san phdm du lich. Truyén théng mén khach cta dan
toc Viéet Nam dd va dang duge khach du lich quéc t&
ngudng md. K&t qua di€u tra cho thay 100% s ngusi
duge héi déu tra 161 ring: “long mén khéach cia ngudi
Viét Nam dé lai trong ho &n tugng sdu sic nhit cla
chuyén hanh trinh”. (Ngudén két qua nghién ctiu cia
tac gia). D61 vgi tap thé lao dong trong nganh du lich
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thi truyén théng ctia tap thé nhu mot thit keo dinh
X8 hoi, n6é cung c8 tap thé thanh mét khéi thong
nhét, déng thoi lam cho tdp thé ¢6 tinh doc dao co
mdt khong hai. Truyén théng 1a mét trong nhiing yéu
t6 & ciu thanh cai goi 12 bau khéng khi tdm li x3 héi
vi md, thodi mai dé chiu. Nhing truyén thong tot dep
trong tap thé lao dong du lich 134 nét trong nhing
difu kién &€ tao ra “vui long khach dén, dep long
khach di”, né 1a mét phin quing céo hitu hiéu cua
doanh nghiép.

4.1.3 - Bau khong khi tdm 1i xa héi vi mé
(Micro climat socio - psychology). Thuat ngii nay
duge biu hién 1a moét hién tugng tAm 1i x4 hoéi phat
sinh va phat trién trong cac méi quan hé 1an nhau.
Tam li cda ngudi nay c¢6 anh hudng truc ti€p tdi tAm
i cua ngudi kia tao nén cai goi la trang thai tam i
(tAm trang) chung cta tap thé. Trong giao tiép phat
sinh cai goi 1a “lay lan tam If. M6t cam xidc nao dé6
truc mot cai gi d6 ban d4u chi & mét ngudi hodc vai
ba ngudi sau d6 lan réng ra ca tap thé lao dong
trong doanh nghiép. (Vi du nhu mgt loai vi tring truyén
bénh). Ban chat cta su lay lan tdm H 1a su bat
chudec. Tai mét diém du lich hay § trong doanh
nghiép du lich cin thiét phai tao ra mét bau khong
khi tdm 1i xa hoi thodi mai, lanh manh. Béu khéng
khi tdm 1i xa hé¢i thodi mai lanh manh khi né dudc
héi tu cac d&u hiéu sau day:

— Sy giao tifp gilta cac thanh vién didn ra binh
dang, ¢di md, chan tinh, tén trong va tuong trg lin
nhau.

66



— Muc dich hoat ddéng, phén chia 1l¢i ich dudc mo1
ngudi hiéu ro rang, khong ¢6 gi map md, uin khic.

— C6 dau hidu canh tranh lanh manh gida cac
thanh vién. Cac yéu t& cfu thanh bau khéng khi tdm
1i xa hoi lanh manh bao gém.

— Yé&u t6 tham my.

— Yéu t6 vat chit

—Yé&u t6 truyén thong

—Y&u t6 pht hgp vé mit tam li.

4.1.4 - Tin nguong - ton giao:

Tin ngudng la sy tin tudng vao mdt cai gi siéu
nhién va niém tin d6 chi phéi cudc séng tinh than vat
chdt va hanh vi con nguoi. Tin ngudng 1a phin
quan trong trong doi séng tdm linh cla con ngudi va
tin ngudng tao ra su yén tdm, an Ui con ngudi sé
tranh dugdc cai mao hiém (Risks) trong cudc dgi. Tén
gido 1a hinh thitc t6 chiic cé6 cuong linh, myc dich, ¢
nghi thic va hé théng ly luan d& dua lai cho con
ngudi mot tin ngudng nao dé6 mét cich bén viing.
Long tin, su kiéng ky cua tin ngudng — tén gido la
nhiing khia canh cidn dudc nghién citu day du va khai
thac né trong khi t8 chilc hoat déng kinh doanh du
lich. Xuit phat ti hién tugng tdm ly — xa hdl nay ma
loai hinh du lich tin ngudng dia va dang phat trién
nhiéu noi trén thé gidi.

Du luian xA hdi 1a mét hién tugng tdm li — x& hoi.
N6 la phuong thic tén tai dic thi cha y thic xd héi,
né la y kién cu thé cia nhiing nhém xa hoi nhit
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dinh khi sy kién nao d6 ¢6 lién quan dén lgi ich caa
nhém. N§i dung du luan x3 héi la sy phan ting (thé
hién thai d cta nhém) d6i véi céc chd truong chinh
sach cic bién cd, hién tugng xiy ra trong xd hoi.
Trong du lich du luan xa héi bidu -hién duéi dang:
Khuyén nghi doi héi ciing nhu thai d6 déng tinh hay
phan déi chinh sach du lich, chat lugng phuc vu du
lich, gid ca du lich cta cac thanh phdn tham gia vao
hoat dong du lich. Vi vay viéc ldng nghe va nghién
ciu du ludn xa héi vé du lich 1a viée cin lam thuong
xuyén cda bat cd cht thé quan 1§ va kinh doanh du
lich nao.

4.1.6 - Thi higu:

Thi hi€u 14 hién tugng tam 1l x3 héi phd bién, né
la “m6t”, 1a su a dua, bét chude. Thi hiéu 13 16i cuén
mdt sd dong ngudi vio mét cai gi d6 — Trong mét con
ngudi cang mot thdi gian cé6 thé tdn tai nhiéu thi
hiéu khac nhau, thi hidu (mét) khéng c¢6 tinh bén
viing. Trong kinh doanh du lich s& khéng thanh céng
néu nhu ta khéng kip thdi nim bit duge thi hidu va
doén trude duge thi hi€u cta ngudi tidu ding du lich.
(Phén nay sé duge trinh bay chi tiét trong muc thi
hiéu (s& thich) ctia khach du lich)

4.1.7 - Tinh cach dan téc:

Tiéu bidu cho dan téc 1a tinh céng déng vé linh
thd va ddi séng kinh t6, cong dong vé ngén ngi,
nhiing nét dic trung cho cong déng duge biéu hién
trong nén vin hod cla dan téc d6. Mi quéc gia dan
toc hinh thanh va phat trién khong trong cung mét
diéu kién.
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- Thd nhét, sy khac nhau vé nguén géc, giéng noi
cua cdng dong.

— Thd hai, méi din téc séng trén mét lanh thd
nh&t dinh 6 46 c6 su khac biét vé tu nhién, (vi tri
dia li, khi hau dat dai, tai nguyén V.V...).

~ Thit ba, méi dan toc c6 hoan canh xi héi — lich
si cu thé ma né mang tinh ddc thu trong quan hé
san xuét, quan hé chinh tri, triét hoc, dao dic, phap
luat tén gido va tin ngudng.

Nhiing diéu kién giéng nhau, su dsi lap giéng
nhau, nhiing quyén l¢i gidhg nhau néi chung ¢ dau
cling sé tao ra nhiing tinh cach va phong tuc gidng
nhau. Va vi vy nhiing nét dién hinh riéng biét, mang
tinh 6n dinh, dic trung trong cac mdi quan hé cta
din t6éc duge goi 1a tinh cach dan toc. Tinh cach dan
téc duge bi€u hién trong cac gia tri truyén théng,
trong vdn hoc nghé thuat, trong phong tuc tap quan,
trong cach cuoi va muc dich cudi v.v... Tinh cach din
toc duge hinh thanh ti ddi séng tam i chung cta dan
tdc qua nhidu thé hé va luén luén dugec vun dip gid
gin va phat trién. Cac gia trl trong tinh cach dan téc
chinh 14 mét tai nguyén du lich. Trong kinh doanh du
lich quéc t& vigc nghién ctu tim hidu tinh céch cua
cac qudc gia dan tdc 1a vide lam hét stc cAn thist va
n6 ¢6 mét ¥ nghia to 16n. Vi ring: _

Tht nh4t, théng qua tinh cach cta khach du lich
thudc v& mét qudc gia dan téc nao dé nguoi kinh
doanh du lich chi déng tao ra céc san phim du lich
phi hgp, khéng bi déng va ngac nhién truéc hanh vi
Ung xi va hanh vi tiéu dung ctia khach.
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Tha hai, tryge tiép hosc glan tiép gidi thiéu véi
khéch hang vé cac gia tri, ban sic van hoa, tinh cach caa
ddn téc minh théng qua cac hang hoa (goods) va dich
vu (Services) du lich.

4.2 - MOT SO QUY LUAT CHINH TRONG TAM Li
CA NHAN VA NHOM.

4.2.1 - Quy luit déng co trong hanh vi caa
cad nhan:

Dong co déng vai tré quan trong trong khi danh
gl4d hanh vi cta cAd nhan, vi rdng c4 nhan khéng bao
gid hanh dong mét cach khéng cong va vé cd. Mai
hanh déng déu c¢6 nguyén do va Iy 1& cua né. Hay néi
cach khac cai gi da thuc ddy hanh dong cua ho. Cho
nén khi xem xét hanh vi ctia ai d6, trudc hét chii thé
phai tim hiéu va kip thdi nidm bit dudc ddéng cd hanh
dong cua ho. Vay déng co (motivation) 13 gi?

Déng co (Motivation) c6 thé dudge mé ta nhu la
luc lugng diéu khién bén trong cta cA nhin ma né
thic ddy ho hanh déng dé dat duge muc dich (goal)
nao dé. Lyc lugng diéu khién nay duge san ra bit
dau tu giai doan cing thing caa mét nhu ciu trong
rong (unfilled need) va ton tai cho dén khi nhu ciu
d6 dia dudge théa min diy da (goal or need
fulfillment). QuA trinh déng cd dugc trinh bay theo so
do duséi day:
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Hoc

thic
(Lear-
ning)

Nhu ciu Muc
trong dich
rong Su Diéu Hanh hoic

Unfilled cing khién vi nhu cau
Need, thing (Drive) X} (Biha- théa
Wants (Ten- 1 wvior) man
and sion) (goal or
desires Need

fullfi-
Ilment)
Qua
- trinh ¥
thic
(Cog-
nitire
process)
Giam
bét su
cing
thing
{Ten-
sion
reduce)

Nhu vay luc ludng thdc ddy hanh dong cia ca
nhan chinh 1a nhu cdu cia ho — Trong bat cd ngudi
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nao ciing déu c6 nhy cdu (need), ¥y muén (Want) va
khat vong (desire). Nhu cdy ciia ¢4 nhan 13 gi?

Trong méi ching ta, th¥ hdi ¢ ngudi nao khéng
cs‘iin an, udng, thg, ¢ lai, khéng cdn yey dudng, khéng
can hoat déng ma vip ton tai va phat trién? Chinh
nhing cdi cin thist cho chiing ta tdn tai va phat
trién 1a nhu cau, chi ¢6 nhu ciy mdi thic diy duge
tinh tich cuc cha cj nhin trong qua trinh hoat dong
dé duy tri sy tén tai clia né va cac the hé sau né.

Nhu cau 1a cai tat yéu, ty nhién, né 1a thuée tinh
tdm li cha con nguoi, 1a su doi héi tat y&u cta con
ngudi dé€ tdn tai va phit trién. Né&u dugc thdéa man sa
giy cho con ngudi nhiing xtic cam duong tinh, trong
truéng hgp nguge lai s& gay nén nhiing &m @c khé
chiu (xc cam am tinh). Trong con nguot c¢é6 hai nhém
nhu ciu chinh: - Nhém cdc nhu cidu ban ning
(instinet). Nhém nhu ciy ban nang 1a loai nhu cAu vat
chat (hosic goi 1a nhu cdu sinh l). Nhém nay bao gém
nhu cdu vé thyec phim, nuéc, khéng khi, di lai, ch3
An ntp (Shelter) va nhu ciu vé tinh dyc (Sex). Nhém
nhu ciu nay duge x8p vao loai cAc nhu ciy thiét yé&u
(Primary need).

— Nhém cac nhu ciy gianh dude (Acquired Needs)
nhém nhu ciu nay 13 su cin thigt dé dap Ung vin
hod clia con ngudi hodc 1a mei trudng (environment).
Nhém nhu cdu nay bao gom sy cin thist ve su tén
trong, (esteem), sy anh hudng , uy tin (Prestige), yau
mén (affection), quyén lue (Power) va hoc hanh
(Learning). Nhu ciu gianh duge 13 cac nhu ciy tam Ii
théng thuong (generally psychological). Nhém nhu ciw
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nay dugc x€p vao loai cac nhu cdu thd cip (Secondary
needs).

Thit b4c cia cic nhu cAu trong con ngudi.

C6 nhiéu 1y thuyét v& viéc phan loai va thi bac
caa nhu cAu & day dé€ cap tdi 1y thuyét vé thtt bac
cac nhu ciu cta tién si Abraham Maslow dang dugc
phé bién réng rai va duge nhiéu hoc gia thita nhan.
Ly thuyét cuia Maslow trinh bay 5 mic d6 cd s§ vé
cic nhu ciu cda con ngudi. TAm quan trong theo
trinh ty td mic 46 thdp dén mlc d6 cao. Cac nhu
cdu 6 mic 46 thip duge théa man trude khi cic nhu
cAu 6 mic d6 cao phat sinh. S dé duéi day trinh bay
thi bac ciac nhu ciu clia con ngudi.

Nhu ciu ty thé Self - Aeualiration
hién (Self - fulfillment)

Nhu ciu cai t8i (uy tin,
thanh céng tu khing
dinh) Ego Needs.

(Prestige, suscess,
Self - respeet)

Nhu cau xa héi (dude chdp nhan) Social Needs
(yéu mén) quan hé ban bé, thude (Affection, riendship
vé nhém nao dé) belonging)
A s s . . Safery and sercurity
Nhu ciu an todn va an ninh tinh mang

Need (Protection,

(Che tra, tré.t t\'i, Su 6,1'1 d:!nh) order Stabillty)

, s ’ ) Physiclogical
Céc nhu cau sinh 1i: thuc pham, nuée, khéng khi, Needs (food,
noi trd 4n, va tinh duc water, air shelter
and Sex)

Theo hoc thuyét nay cic nhu cdu & mic db cao

73



hon s& tré thanh luc lugng diéu khién hanh vi cda
con ngudi sau khi cédc nhu ciu § cdp d6 thdp hon d;
duge théa man.

Cac dac diém cta nhu ciu:

Thiz nhét: Nhu ciu 1a caj gdy nén néi luc ¢ méi
cd nhan, chinh néi lyec nay la déng co hanh déng &
con ngudi. Nhu cidu 13 mAim méng, 13 nguyén nhan
cla hoat déng.

Th# hai: Bit cit nhu cdu nio cling ¢6 muc dich
(goal). Nhu cidu va myc dich luén luén thay déi. Muc
dich 1a sy sin lung cac két qua cta hanh vi déng co.
Cung mét nhu ciu nhung méi con ngudi lai ¢6 cach
tiép can d6i tugng va dat dude mue dich khic nhau.
Vi rang su théa man nhu cdu nao dé, phu thudc vao
diéu kién thién nhién, kinh t& xa hd1 va phuong thiic
sinh hoat trong gia dinh, su thoa min nhu ciu ci
nhan khéng thé tach roi khéi 16 sdng, trao luuy, thi
hiéu trong doi sdng xa hoi dudng thai, syt phat tridn
cac nhu ciu ctia ca nhan phu thude cht y&u vao trinh
dd tiép thu nén vén minh duong thdi ctia ca nhan ds.

Thi ba: cac nhu ciu cta ca nhin khéng bao gig
duge théa min hoan toan (c6 vor doi tién). Khi thda
min ¢ muc tidu thip hon lai doi héi & c4p cao hon.
(lai th&y cing thing) va vi vdy néu nhu cAu cta con
ngudi 1a khéng cung thi hoat déng ctia con nguoi
cling bit tan.

Nhu cau - hoat déng - nhu ciy — Hoat déng... vé
han.

Thi tw: Nhém cac nhu cAu sinh I phai c6 didu
kién tién dé vat chat théa man. C6 giét han va cb
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tinh chu ki rd rét, c6 nghia 12 nhu cdu nao d6 cua
nhém nay thda man khéng c6 nghia 14 né da chim
dit. Tinh chu ky nay 14 do su bién ddi theo tinh chu
ki vén c6 ctia co thé va méi trudng xung quanh. Dic
diém ctia nhém nhu cdu nay la su "cing thing" cang
manh thi cudng d6 cang l6n, khi théa min dén dinh
cao thi lai cam thay chidn nan méi mét.

Thiz ndm: Nhém cic nhu cdu tim li c6 dac diém
rdt khé do luong, khé xic dinh vi né khong tuin theo
mot quy luat ty nhién hodc xa héi nao cu thé, khéng
¢6 giéi han. Nhém nhu cdu nay siu va bén, dé tao
dung. Chéng han khi xem mdt tac phdm nghé
thuat hay, ¢6 chiéu sdu vé gia tri tu tudng va nghé
thuat, chiém ngudng ngim canh Vinh Ha Long, gap
dugc moét ngudi tdm diu ¥ hgp, mét khudén mét diu
hién the méng thi cuong doé xic cam trong ai dé cd
th8 khéng manh, khong ngit ngidy nhung ngudi ta
thady sy "th&m mat" tAm hén gan nhu v6 tin va du vi
cua no c6 khi sudt ca cudce dai.

Thi? sdu: nhu ciu dude phan anh trong y thic cua
ca nhan & cic cdp d6 khac nhau. ThAy can cai gi dé
— ¥ huéng (Need)

Muén c¢6 cai gi d6 - § muén (Want)
Thém khat cal gi d6 — y dinh - khat vong,
(desire).

9

— O c4p d6 ¥ hudng nhu cau duge phan &nh trong
y thie chua rd rang, déi tugng cia nhu ciu dang d
trong trang thai tiém tang.

9

— O cip dd ¥ mudn nhu cdu 43 dugc hinh thanh
rd ring hon,  cht thé da xac dinh dugdc déi tugng cua
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nhu cdu nhung chua xic dinh duge phuong thue dé
thyc hién nhim thda man. |

- 0 cap d¢ ¥ dinh: nhu cdu di dugc y thie mét
cich day di, chi thé d3 sin sang hanh déng.

Nhin chung, pham d4 13 con ngudi binh thudng thi
bat cit ai ciing c6 nhitng dic diém tam 1i sau day:

— Muén séng lau - Sg chét

— Muén no &m sung sudng — 8¢ déi rét khé cyc

— Muén lao déng nhan nhi - S¢ lao dong vat va

— Muén giiu cé. - S¢ nghéo nan

~ Muén hiéu biét, —~ Sg¢ dét nat

~ Muén danh vong cao sang. — S¢ thdp kém, kém cdj

— Muén ty do- tu chi — S¢ kim kep 1& thude

~ Muén dan chii binh ding — Ghét gia trudng - bst
cong

- Yéu cai dep ~ Ghét cai xau

~ Muén lam diéu thién. =~ Sg lam diéu ac.

~ Thich tranh dua giip may — S¢ rui ro.

Dé dat duge nhing cdi muéh va trdnh cdi sg
chinh la déng luc thic ddy con nguoi hanh déng.

4.2.2. Cac quy luit trong doi séng tinh cam.

Su hiéu biét mdt s6 quy luat trong ddi s0ng tinh
cdm ¢6 ¥ nghia to lén trong viéc giai thich nhiing sy
kién phic tap trong tinh cam cha con nguoi cting nhu
trong vigc diéu khién tinh cim cia khich du lich va
nhiing ngudi tham gia phuc vu du lich. Trong pham
vi mén hoc nay, chiing t6i chi trinh bay quy luat sau
day:

- Quy luat "4y lan".

Xidc cam, tinh cim cta ngudi nay cé thé truyén,
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"lay" sang ngudi khac, chidng han cac hién tugng vui
lay, buén lay, cam théng, ddéng cam. Mot hién tugng
tdm i x3 héi dién hinh cho quy luat nay la hién
tugng "hoang loan" (Panic).

- Quy luit "thich #ng" - Mot xGc cam nao d6
duge nhdc di nhéc lai, lap di lip lai nhidu lan mot
cach khong thay ddi thi cudi cung bi suy yéu va ling
xuéng — Ngudi ta con goi la sy chai dan caa tinh
cam. Hién tugng "gAn thudng, xa thuong" chinh 13 do
quy luat nay tao nén.

- Quy luat “tuong phan” — Mot sy cam nhéan nay
c6 thé lam ting cudng mét cdm nhan khac doi cuc
véi né, xdy ra ddng thdi hodc néi tiép véi né. D6 la
tac dong qua lai gita nhiing xtc cam, tinh cadm am
tinh va dudng tinh thudc ciing mét loai.

— Quy luat "di chuyén" - Xdc cAm cta con ngudi
c6 thé di chuyén tu mdt d6i tugng nay chuyén sang
modt ddi tugng khac , biéu 16 dién hinh cua quy luat
nay la hién tugng "gidn ca chém thét", "vo dia ca

tr

nam".
4.2.3 - Cac kiéu ngudi theo khi chat:

Hanh dong va xdc cdm clia con ngudi biéu hién
rdt da dang, khoéng ai hodn toan giéng ai. Khoa hoc
tdm li dd déng gép phin quan trong gitp ta nhan
biét duge nhau, doan trudec duge hanh dong va thai dj
(biu 16 cdm xtc) cia nguoi d6 dua vao tinh khi
(Temperament) va déng co hanh wi.

Trong phan nay ching t6i d& cip dén hai cach
phén loai ngudi theo tinh khi:
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1 - Cach phan loai ngusi theo bén loai tinh khi
cd ban cta I. Paplép dua trén ly thuyét v€ hoat dong
than kinh c4p cao cta éng. |

2 - Cach phan loai ngusi theo ba 14 thai ndi bi,
trung bi, ngoai bi, cta Jendon trung véi két qua
nghién ctu cta Kretschemer vi K.Levy dua vao hinh
dang ciia cg thé.

Loai nguoi theo kidu x&p hang ctia Paplép.

— Tinh khi néng: 13 nhiing ngusi c¢6 hé than kinh
thuée kiéu manh, khéng cin bing. Tac phong nhiing
ngusi nay thudng manh bao, vdi vang, séi ndi. Hoat
déng thudng thién vé cg bip chu khong bang tri tué.
Trong quan hé ho hay néng nay, cuc cin, d& buc tic,
ndi con nhung khéng dé bung lau. Nhitng ngusi nay
thuong thanh céng trong cac cong viée, lic khdi diu
cé nhi€u khé khan vi it thgi gian ban cdi thao luan
nhung d6 phic tap khéng cao, da dang t6 thai d6 tho
0, chan nan. o

— Tinh khi hoat: 1a nhiing ngudi c6 kiéu thin
kinh manh can bing, linh hoat. Cé tac phong tu tin,
hoat bat vui vé, lac quan, quan hé rong, dé& thich nghi
vOl moi thay d6i ctia méi truong, nhiéu sang kién, da
muu. Loai ngudi nay thudng c¢6 tai ning t8 chie
nhung néu thiu dao dde thi d& trd thanh nhiing tén
cd hdi, v6 liém si. '

- Tinh khi trdm: 1a nhing ngudi c6 kidu than
.kinh manh cin bing, khéng linh hoat. Nhiing ngudi
nay thudng c¢é tic phong khoan dung, diém dam, it bj
moi trudng kich dong, it thd 16 niém vui hay néi
buén, trong hoat ddong luén thé hién tinh nguyén tédc,
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tinh cé cin cd. Thich sy ngin nip va hoan canh quen
thuoc. Khi da dinh lam viéc gi thi lam dén cung, khi
da nhd cai gi thi nhé rat 1du va chinh xac.

—~ Tinh khi wu tu: La nhiing nguoi c6 hé than
kinh yéu, khéng cin bing, khong linh hoat, phan tng
cham va khé khian truéc cac kich thich manh, dé bi
xdc pham, hay u siu budén ba, kha nang thich nghi
cham, ¢6 khuynh huéng khép kin, ngai giao du; loal
ngudi nay rat nha nhin chu dao va vi tha.

Loai ngudi theo kidu x&p hang cla Jendon,
Kretschemer va K.Levy:

Loai nguoi manh khanh (day)

Dic diém thé chat: than hinh phat trién manh vé
chidu cao, kém bé ngang, c6 dai, mit dai, vai xudi cac
chi dai va thon, nhe cin, d6i méit tinh ranh, gidc ngn
khéng sdu hay chéng mit. Dac diém tam 1i: phan
ting nhanh nhung ci chi ling ting, giong néi yéu,
nhay cam qua cao v6i dau ddn; khoéng chiu néi tiéng
én; c6 kha nang ty kiém ché . Hay phan tich mé xé
noi tdm, tinh cam kin dao, thién vé hoat ddng tri 6c
(thich chdi ¢8, ham doe sach). Thich cai méi la, chéng
lai hodic coi thudng nhiing cai gi thudc vé truyén
théng c¢6 tinh khudén siao tidm thuong. Tu duy tritu
tugng phat trién. Trong quan hé véi nguoi khac thiéu
cdi md, thai d0 khé luong trude khi gip khé khian
trdc trd, budn siu hay cb doc, giai sdu bang rugu.

Loai béo: Pac diém thé chat — c6 than hinh béo
t5t, tron trinh, phat trién vé bé ngang, mat to phi, cd
ngdn, nguc va bung to, vai hep, cac chi ngin, da min
mang, dau to va tron dé bi héi. Gide ngu sdu va dai.
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Pic diém tam Iy: Phan Ung hoi cham, ty thé" va
déng tac &o la, tinh hé héi, ty man, giao du réng
than thién, thich #n nhiu. Tén sung nhiing gl thuge

ro rit cin nhidy ngudi an i, mau nudc mét, t§ py
t6t bung, ¢4 ta; quyét toin, thich cal cu thé thuc t&
khong va ty duy triru tugng.

Loai cg (lye si) ddc diém thé chit: - ¢4 hé Xudng

€0 phét trién, vaj rong, ngue nd, td chj dai, to, da
tho.

vao thi td ra hay hung hing di ton, hoat bat, niang
nd va hém hinh, nhu ciy tinh dyc cao.



~ Cung ham lgi, thu nhéap cao:

— Cang tinh nét, cung quan diém.

— Ciing suy nghi vé cong viéc.

Cang ham gidi trf mot loai hinh nghé thuat
ho#c thé thao nao do...

b) Quy luat vé ding ngudi.

Mudn dang dudc ngudi t6t thi ban than ngudi
ding ciing khong duge x&u va vi vay cd xem é kip
ctia ai nhu thé nao thi biét ngudi ding dau ra sao.

Ban vé phép dung ngudi, Khdng Minh Gia Cat
Lugng d& noi: "Phai biét tinh moi ngudi: C6 nguol
mém moéng ma hay déi tra, ¢6 ngudi khiém tén ma
hay ludng gat, c6 ngudi trong manh bao ma long nhat
nhat, ¢6 ngudi ra sdc lam ma khoéng trung thanh". Ta
phai dung 7 cAch ma xét:

— Ban 16 phai, trai dé xem trf nhé cta ho.

_ Bién luan vdi ho @€ xem ho bién hoa thé nio.

— Hdi ho muu k& dé xem hiéu biét caa ho.

_ Hoi dén viée hy sinh xem ho ¢6 ding cam
khong.

— Cho ho udng rugu dé xem tinh khi cta ho.

— Dua 1di 16¢ dé xét 1ong trung thanh.

— Bao ho hﬁa“_. hen viéc gi dé xét sy tin cAy cua

ho. '
¢) Quy luat bién thién tam ly:

Quy luat bién thién tdm ly cua céc & kip.

_(Cé thé c6 thoi diém ma ngudi lanh dao c6 mot

-+
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€ kip gdn b va tal nang nhung tinh trang d6 khéng
kéo dai mai m3j, Nguoi lanh dao biat ding nguoi phaj
thay truge quy luat bién thién tam ly.

Thit nhat, nhitng taj nang thudng ya déi méi
(innovation) thich tim cac cach lam viéc méi, cac dia
ban hoat déng méi.

Thi hai, cac tar ning cung thich chuyén ty trang
thai phy thugc sang trang thaj cang déc lap hon,

d) "Dung nhan nhu dung méc"

Théng thudng c6 tai thudng cg tat, nhung nay
khéo dung (thuc chat hidy duge dac diém tdm ly, biat
diéu khién, th; nhiing ngusi nhy thé déu boe 16 hét
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phai ¢d géing vuon 1én. Tranh dude su ciu toan nay
s& ¢6 hai cai lgi cho viéc ding ngudi: thi nhét, théng
d6 ma ta thay duge "tai" cta ho. Thi hai, nguoi
dudi quyén hao hing, cAm nhan duge long tin cua cip
trén tao cd hdi cho anh ta" tro tai"

_ Buéng 10ng: Cé nghia la khong theo d&i, khong
kiém tra ngudi dudi quyén.

— Khéng cin hiéu biét ngudi dudi quyén.

~ Difu tai hai nhdt cin tranh la biét ngudi tét
ma khéng dung chi vi anh ta s& co thé hon minh,
biét ngudi xdu ma khong thai loai chi vi anh ta biét

non

"goi da", "bao vang".

f) Nén can nhéc nhitng kinh nghiém dén glan va
tham khao nhitng théng tin via tham khao nhing
théng tin v€ con ngudi cha tudng mao hoc cung vé
nhiing kinh nghiém duge tich luy, két hgp vdi linh
cam va truc gidc dé nhan bigt va danh gia con ngudi
dé it bi 1Am 14n trong phép dung nguodi. (xem phu luc:
xét doan tAm 1y con nguoi theo tudng mao hoc) .

CAU HOI ON TAP CHUONG BON

1 - Trinh bay mot s6 hién tugng tdm ly — xa ho1
tac dong phd bién trong du lich?

92 — Dong co hoat déng 1a gi? Qua trinh dong co?

3 — Nhu cdu la gi? Céac dic diém ctia nhu cau.

4 — Trinh bay thi bac nhu ciu cua con ngudi

theo quan diém caa AH. Maslow? Y nghia cta né
trong kinh doanh du lich?
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5 = Trinh bay céc quy luat tdm ly trong doi séng
tinh cam, - . S R

6 - Cac kleu ngu'dl theo kleu kh1 chit; theo kleu'
xép hang ciia Jerdon va Kretschem '

- 7 — Trinh bay cac quy luét tam ly ve phep dung
ngerl.



CHUONG 5
VAN DUNG PHUGNG PHAP NGHIEN CUU TAM Li
HQC VA TAM LY HOC XA HQI TRONG DU LICH

Cac phuong phap nghién ctu chia tdm ly hoc va
tdm 1y hoc x& hoi thudng xuyén st dung dé nghién
citu tdm ly con ngudi trong ‘kinh doanh du lich 1a cac
phudng phap sau day:

— Phuong phép quan sat.

— Phuong phap truong ciu y kién.

— Phuong phap tric nghiém (Test).

- Phuong phap nhap tam.

5.1. PHUONG PHAP QUAN SAT

Phu‘dng phap quan sat 1a phufdng phap nghién ciu
nhiing biéu hién bén ngoai cuia tAm Iy con ngudi
(hanh d6ng, ¢t chi ngén ngit, dang diéu, cach quan hé
vOl ngudi khac) dién ra trong diéu kién ty nhién binh
thudng cua con ngudi, trén cd s d6 cé6 thé két luan
v€ nhiing hién tugng tim 1y dién ra trong con nguai.

Cac yéu cau khi quan sat:

— Quan sat phai duge tién hanh trong nhiing didu
kién ty nhién hoat dong binh thudng clia du lich. C6
nghia 14 d61 tugng quan sat khéng bist minh dang bi
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quan sat, nguoi quan sat khéng dudc can thiép vao
hoat dong caa ngudi bi quan sat.

- Quan sat phai ¢é6 muc tiéu va nhiém vu ré rang,
bdo dam tinh hé théng, tinh tiéu bidu, tinh chinh xAc
trong khi quan sat.

— Ghi chép day dd cac két qua quan sat.

Cac loai quan sat.

- Quan sét tryc tiép: C6 nghia la ngudi quan sat
tham gia truc tidp cing hoat dong 461 véi déi tugng
bi quan sat dé nghién ciiu.

~ Quan sit gian tiép: Théng qua céc tai liéu nhu
thu tir théng tin phan héi (feedback) nhat ky, bai phat
biéu, tiéu si bin than hoat dong cha d6i tugng
nghién ciu.

- Quan sat co thé tién hanh theo 15 téng hop
(toan dién) hodc quan sat lua chon.

Quan sat téng hgp dugc thue hién theo chudng
trith k& hoach va c6 hé théng trong mot thdi gian
nhét dinh. Loai nay thudng dung khi cin két luan vé
mdt vin dé 16n nhu hanh vi tidu ding cia du lich,
hodc cac trang thai tdm 1y caa nguoi lao déng trong
ngay lam viéc.

Quan sat lya chon chi tiap trung vao moét sb su
viéc ¢6 lién quan truc tiép dén vin dé dinh nghién
citu ma bé qua nhitng mit khac: Vi du: chi quan sat
sd thich tiéu dung ctia khach du lich tai diém du lich
nao dé.

- Ngudi ta cé thé dung cac phuong tién ky thuat
nhu méy quay Camera, chup anh, ghi 4m hoic dung
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cic may do chinh xac khac dé tim hidu cac hién
tugng tam 1i khéng trye ti€p quan sat dude.

Ngoai ra ngudi ta dung phuong phap tu quan
sat — c6 nghia la d61 tugng dude nghién ciu tu minh
ghi chép, mé ta xét doan va két luan cac hién tugng
tdm li trong ho.

Két qua thu duge ti phuong phap nghién cttu nay
cAn duge kiém nghiém va d6i chifu véi cac phuong
phap khéac trude khi két luan né,

Uu diém:

— Gid duge tinh khach quan.

— Thuan tién, kinh té&.

Han ché:

— Ngudi nghién cttu déng vai tré thu dong.

— Két qua nghién cdu chi ¢6 thé dinh tinh, rat
khé dinh lugng.

— Kho x4c dinh dudge mai lién hé nhan — qua.

— Kha ning quan sat cua ngudi nghién ciiu c6 han
ch&, d& bd qua hoidc khdong nhan thdy hét cac biéu
hién cua d61 tugng.

Thuc hanh nghién ctu dic diém tam li — x& hdi
caa du khach truéc mdét ngusi khach (nhém
khach) du lich nao d6, méi ngusi cung tng du lich
cin tich cuc thu thap cac théng tin ti phia khach
bing phudng phap quan sat. Day la viéc lam hét siic
thigt thyc, khong tén kém. Chi cAn bi8t cach td chiic
va ¢6 cd ché khuyén khich thich hgp thi ching ta ¢6
lugng thong tin phong phd vé tdm li tiéu dung cta
khach? Tai sao?
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~ Khéng ai gidu duge csi long minh, § tudng sg
thich cha minh qua anh mit, nu cudi va I néi ca.
Béi vi nhitng dong tdc bidu hién bén ngoai; nhu nét
mat diéu bo sy van déng cia toin thin, ngén ngit va
nhiing thé hién da dang cla than thé 13 nhiing hinh
thac biéu ciam - Hay ngudi ta con gol ching 1a
“Tiéng néi cha tinh cam”. Tuy nhién cac déng tac
biéu hién tinh cam d con ngudi rit da dang va phic
tap, da nghia. Vi Vay ngudi cung ung du lich phai ¢6
von tri thic vé tim I hoc, tdm Ii hoc xa hsi va bing
‘kinh nghiém, trye gldc cua ban than 4é “doc” tuong
d61 chinh xac thi ngén ngit bidu cam trén,

Cac diém cin chi ¥y khi quan sat: cac dic diém
tam li - x3 hai chung.

+ Khach cha y t6i cai gl, mua cai gi, héi caj gi,
hay néi téi cai gi, khen, cha caj gi nhiéu nhat.

+ Khach thuge dia phuong, quéc gia dan téc, nghé
nghiép, ding cip, giGi tinh, dé tudi nao (Xem phan
nhiing nét dic trung trong tdm 1i cha khach dy lich &
chuong sau).

+ Cédc cdu chuyén trao dg; v0l nhau gita khach
cung véi nhiing 16i phan nan ché bai cta ho.

+ Diéu b ctt chi ctia khach.
- Quan sat cac ddc diém tam i cia méi ngudi
khach. Ching han:

- Quan sit dang di, khusn mit, d6i mat, cai mii,
cal miéng, d6i méi, giong noi, khi bit tay, dé tai ng;
chuyén, va cac thi nghiém khic Xem phu luc)
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5.2. PHUONG PHAP TRUNG CAU Y KIEN:

Phuong phap trung cdu § kién 14 phuong phap thu
thap théng tin diu tay bang 161 dua trén cac tic dong
qua lai vé mit tdm 1i — x8 hoéi mot cach tryc tiép
(ddm thoai), hoac gidn ti€p: ban anket hodc sd gop ¥
gitia nha cung tng du lich véi khach du lich.

Khi trung cdu y kién ngudi nghién ciu can thiép
vao hanh vi ecia ngudsi duge hoi, hudéng ngusi dé6 vao
quy dao cin thiét theo muc dich cta ngudi nghién
citu. Su tic ddng l4n nhau gitta hal nhén cach trong
qua trinh nghién ciiu c¢6 anh hudng ré rét dén tién
trinh va két qua cia cudc nghién ciiu.

52.1 - Trung cau y kién truc ti€p - Dam
thoai.

Trung cAu y kién bing dam thoai 13 phuong phép
thu thap thong tin vé hién tudng tdm li cAn nghién
cu trong qua trinh giao tiép truc tiép véi nguoi dudge
nghién ctiu theo mét chuong trinh da duge thiét lap.
Dic diém cta phudng phap: — Pam thoai (trd chuyén)
trong mét khéng khi thidn méat, chan thanh, tin cay,
thoai mai lam cho ai dé bdc 16 tAm tinh. Qua trd
chuyén ma ta c¢6 thé hidu dude caAm xie, tinh cach,
hing tha va ning luc caa ai d6.

— Nguoi nghién cdu c¢6 kha ning thay d8i cic ciu
héi cho phu hdp véi cic cdu tra 1oi trong khi van giid
nguyén mot muc dich trong suét thoi gian dam thoai.

— Trong bat cl giai doan ndo cia cudc dam thoai
cing déu khéng dudec mang tinh chit vadn lay tra xét
ngudi dudge nghién citu.
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— Can quan sat nhiing 4n ¥ trong ngén ngit, hanh
dong cd chi cia dé&; tugng -~ Cac cau héi dua ra phat
dé hidu khéng nén di thdng vio vin dé€, nén di theo
con dudng vong d€ dat duge muyc dich nghién egu.

— Tao diéu kién cho ds; tugng dam thoai khéng
chi trd 13 cac cau hdj cia ngudi nghién ctu ma con
dat cdu héi nguge véi ngudi nghién ciiu.

— Phuong phap nay duge dung phé bién trong viéc
nghién ctu déng lyc tam K cia mét ngudi hodc mét
nhém nao.

Uu diém: - Théng tin c6 gla tri v€ nhitng didy
tham kin nhit trong tdim hén cua ngudi duge nghién
cu ma bing cic phuong phap khae khéng mang lai
dugc.

Han ch& - P§ tin cdy cta théng tin khé danh
gié.

Két qua caa phuong phap nay chi duang vao viéc
danh gid sd b, hodc 13 bg sung cho cac phuong phap
khéc.

5.22. Trung cdu y kién bing bang héi
(Questionaire) (c6 nguoi con goi 1a ban anket). Day
la phuong phap thu thap théng tin trén co s§ trg 161
bdng vin ban cta ngudi duge nghién ciu theo mot
chuong trinh 43 duge chudn bi sin. D& cho bang hdi
(anket) tré thanh mat cong cu c¢6 hiéu qua cin phai
tinh dén cic yéu ciu sau day:

Thit nhat: Cac ciu hdj phai dé& hiéu, c su bidu
dat rd rang, tranh tinh da nghia, tranh nhiing thuat
nglt chuyén mén, cic cau héj c6 tinh chdt c4 nhan ¢
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duéi cung cia bang héi. Mdi cdu hoi déu phai c6 ¥
nghia x4c dinh cho muc dich cudc nghién cu.

Thi hai: Viée dién dat cac cdu héi cdn phai duy
tri duge d ngudi tra 161 sdn sang cung cAp thong tin
ma ngudi nghién ciu quan tam.

Thi ba: Viéc huéng dan dién vao bang hoi phai ti
mi theo mét cach thiic va trinh tu nhat dinh.

Thi tu: Trude khi trién khai trén quy md 1én
phai cin nhdc tinh hinh cdn than tit khau chuén bi,
bang héi, thit nghiém d&n ngin sach.

Hinh thitc cia cdu héi ¢6 anh hudng rd rang tdéi
phan Gng cta ngudi tra loi. Nguoi ta phidn biét hai
loai ¢Au hai:

‘Theo hiéu ciu héi kin va cau hdi md.

Cau hoi kin 1a loai cAu hoéi nguoi dudec nghién ciu
ty chon mot trong nhiing cdu héi trd 181 sén
(Multichoice).

Cau hoil md 1a loai cAu héi ma ngusi duge nghién
ciu tu biéu dat cac cau tra 16i cho nhiing cdu hoéi dit ra.

Théng thudng ngudi ta k&t hgp hai loai cdu hoi
nay véi nhau trong mot bang hoi theo ty 1& 2/3.

Cau tric cia bang héi (xem phu lue miu bang héi).
- Tén dia chi clia chi1 thé nghién ctu.

Md diu yéu cAu ngin gon, bao dam yéu td sin
sang cung cap thoéng tin cua ngudi duge hoéi, muc dich
cha viéc nghién cdu (t€ nhi, khéng nén néi thing).
Huéng din tra 1di.
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= NI dung: Cac cau hg; x8p dat phu hgp theo
nguyén tic t dd dan khé, tinh logic, tinh xie cam,
nén chia lam hai phén: phan cau héi kin va phin ciau

9,

ky tén, hoic xung danh.

-Uu diém: - Céng cu phé bign trong vige thu thap
cit lidu ban dau.

~ Khdi lugng théng tin 16n ma nghién citu thu duge.

Han ché: - P chinh xic cua théng tin khéng cao.

— Khé xtt 1y.

Phuong phap nay thudng duge ding vao muc dich
thdm do, dinh huéng.

5.3. PHUONG PHAP TRAC NGHIEM (TEST)

“Test” ¢6 ngudn gdc ti tiéng Anh dich ra tiéng
Viét c¢6 nghia 1a “cude thi”. Tric nghiém tim Ii 13
mét céng cu do luong da dude tiéu chuin ho4, dung
dé do luong mot hay nhiéu khig canh trong dic didm
tim Ii ctia ca nhan théng qua nhiing miu cau tr3 1o,
bang ngén ngi, Phi ngén ngit hosc nhiing loai hanh vi
khic. Hién tai ¢6 hang nghin loai Test khac nhau dé
xac dinh du loai cic ph&m chat tdm lf khac nhau: Ty
tu¢, tai ning, dé nhanh nhay, hé s6 théng minh, xic
cam — tinh cam, tri nhg v.v... Test chu y&u duge ap
dung trong linh viuc chidn doan tim li, trong cong tac
tuyén chon con ngudi 48 xic dinh mic d6 pha hgp
VOl tam l véi loai hinh hoat déng nao ds. Ngay nay
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trong linh vuc tuyén chon mét sé nghiép vu lao dong
trong du lich nguci ta ap dung loai test (Lao dong
hudng dan, thong tin, quan li v.v...)

Trén diy la ba phudng phap quan trong, tiéu biéu
cua tAm i hoc va tdm H hoc xa héi thuong xuyén
duge van dung dé nghién ctiu tAm 1li con ngudi trong
du lich. Ngoai ra @& kip thdi nim bt duge ¥ mudn,
s6 thich vé cai mong dgi tim ki€m cua du khach
nhim cung cip dich vu mét cach tic thoi, “gdi dung
chd ngia” ngudi ta con van dung phuong phap nhap
tam.

5.4. PHUONG PHAP NHAP TAM: 14 phudng phap ma
ngudi phuc vu tu dat minh vao dia vi cua khach du
lich trong hoan canh cu thé d&6. Néu minh la khach
du lich trong hoan canh nay thi minh muén gi? Minh
mong dgi gi 6 ngusi phuc vu? va hanh dbng dng xu
cua minh nhu thé& nao khi nhu cdu cia minh dugc
théa man.hay khong théa man? va tit d6 c6 thé doan
bi€t dudge tdm li va hanh vi cha khach. Phuong phéap
nay dya theo nguyén tic “ti bung ta suy ra bung
ngudi”. Phuong phap nay rat cé gia tri déi véi nguoi
phuc vu du lich d3 13 khach du lich tiung trai (Su tich
luy kinh nghiém).

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG NAM
1 — Trinh bay phudng phap quan sat va van dung
né tim hiéu tdm i con ngudi trong du lich.

2 — Trinh bay phudng phap trung ciu y kién va
van dung né dé nghién ctu dic diém tdm i - x3 héi
trong du lich. *
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3 — Soan thdo bang héi nhim tim hiéu miuc d9
théa min cta khach du. lich d8i véi cac san phim luy
trd, &n uéng, chuong trinh du lich cta cong ty du lich
Vigt Nam tai HaNgi. = . S

"4 — Trinh bay cac kinh nghiém cda anh (chi)
trong khi xem xét va doan biét tam If ciia con ngudi.
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PHAN II
TAM Li KHACH DU LICH

Qua trinh phuc vu du lich bao gid cing dién ra
trong nhitng méi quan hé xa hoéi gilia céc ci nhan.
Trong mdi ca nhan cy thé déu mang trong né — Cai
chung cua loal ngudi, cai dic tha cita coéng dong ma
cad nhin dé la thanh vién va cal ca biét cia cia nhéin
khi ho tiéu dung cic san phdm du lich. Chit lugng
cia cic san pham du lich phén 16n tuy thudc vio cac
trang thai tAm li cia ngudi phuc vu du lich va ngudi
tiéu dung du lich. Néu ngusi phuc vu du lich khéng
c6 von tri thic nhat dinh v& hanh vi ngudi tiéu ding
du lich thi ho khé ¢6 kha ning dap tGng dude nhiing
yéu cau doi héi cta du khach. Khéng chi ¢6 vén tri
thitc ma nguoi phuc vu con phai tu dat minh vao vi
tri cta khach du lich nham tim kiém, khai thac thé
gidi nol tAm cta ho, hidu biét ho va tao ra cho ho
nhiéu khoai cam, nhiu 4n tugng dé dat dude muc
dich kinh doanh du lich. Ngay nay quéc gia nao, dia
phuong nao, doanh nghiép nio muén phat trién du
lich déu chuyén tdm nghién cGu mot cach c6 hé théng
chi tiét, dong co di du lich va cdc nhu cdu cla ngudi
tiéu dung du lich, sé thich (hiing thud), théi quen tiéu
ding, phong tuc tap quan, khau vi a4n udng cta ting
cdng doéng quéc gia dan toc v.v... D& ¢6 nhiing phuong
cach cung cdp san phim va phuc vu phu hgp, diy da
lam cho khach ¢6 nhiéu niém vui hanh phic, dé lai
an tugng sdu sic trong chuyén hanh trinh cta ho.
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Trong phin hai nay cta cuén sich d€ cap dén cic ndi
dung sau:

‘Chuong sédu: Hanh vi ctia ngudi tiéu dung du lich

Chuong bay: Hé thﬁ'ng cac nhu cau cﬁa khach du
11Ch : o S AR : :
Chu’dng tam: Sd th1ch vé tam trang cad’ khach du
lich. :

| Chuong chm. Nhung net dac trtmg trong tam ly
cua khachdu hch :
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CHUONG SAU
HANH VI CUA NGUOI TIEU DUNG DU LICH

6.1. KHAI NIEM HANH VI TIEU DUNG (COSNUMER
BEHAVIOR).

Hanh vi cia ngudi tiéu dung dude dinh nghia nhu
1a hanh déng ma ngudi tidu dung biéu hién trong viec
tim kiém, mua, ding, d4nh gia va tuy nghi st dung
cic san phim vi dich vy, ma ho mong dgi sé thda
min cidc nhu cdu cla ho. Nghién céiu hanh vi ngudi
tiéu dung c6 nghia ]a nghién citu ngudi ta c6 quyét
dinh nhu th& nao vé viée tiéu ding ngudn tai lyc sin
c6 (tién, thoi gian, nhiing cai dat duge (effort) ctia ho
trong linh vyc tiéu dung. Nghia 13 nghién citu cic van
dé ho mua cai gi? Tai sao ho mua né? Ho mua né
th€ nao? Khi nio ho mua né? Ho mua né & dau va
ho ¢6 mua né thuong xuyén khéng?

Thuat ngit nguoi tiéu ding (Consumer) thudng si
dung dé dién dat hai loai khac nhau trong tiéu ding:
— Tiéu dung cta ca nhan (Personal Consumer).

- Tiéu dung cha t8 chic (Organizational
Consumer). ‘

Tiéu dung cia cd nhdn c6 nghia 1a ¢4 nhan mua
dich vu, san phidm cho chinh ho sit dung va sd hity,
cho viéc si dung trong hé gia dinh, cho cac thanh
vién trong gia dinh, cho ban bé. Cé nghia 1a hang hoa
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va dich vu st dung cudl cung la ciA nhan, hay ngudi
ta con gol ngudi tiéu ding cudi cing (end users) hoic
nguoi si dung (Ulimate consumers).

~ Tiéu dung cha td chitc c6 nghia 1a cac dich vu
va hang hoa duge mua va sit dung tif cic cd quan td
chitc kinh doanh ho#c phi kinh doanh. Cac co quan va
t6 chitc nay phai mua san phim, trang thiét bi va
dich vu dé cho ¢g quan hoat dong.

¢ day ching ta cling cdn chd ¥ téi hai thuat ngi,
ma né c¢é6 ¥ nghia trong khi ban hang d6 1la nguoi
mua va ngudi dung (Buyers and Users). Ngudi mua
khong c¢6 nghia hoan toan la ho dung, ho c¢é thé
dung, c6 thé mua hd, c6 thé mua dé ban. Vi vay
nhitng ¢6 ging cta ching ta 132 phai biét duge xem ho
mua cho chinh ho st dung hay la vao cac muec dich
khac dé tac déng vao qua trinh quyét dinh mua caa
ho.

D#c biét trong linh vyc kinh doanh du lich cac
sdn phidm du lich cdn thiét phai théng qua méi gidi
trung gian thi viéc quang céo, giéi thiéu san phim
khéng chi té1 ngusi tiéu ding ma téi ngudi mua (cac
hang 1it hanh (Tour operates) 1a v6 cang can thiét.

Trong khi nghién cttu hanh vi ngudi tiéu dung
trong du lich cdc nha quan li, cdc nha ti€p thi phai
tra 101 dudc cai goi 1a "70," cua thi trudng.

— Ai thiét 1ap thi trudng? (Occupants)

- Cai gi thi trudng cAn mua? (Objects)

— Tai sao thi trudng can? (Objectives).
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— Al tham gia trong thi trudng mua? (Organizations)

— Thi trudng mua nhu thé& nao? (Operations).

— Khi nao thj truéng mua? (Occasions)

— Thi trudng mua 6 dau? (Outlets)

Va cidu héi quan trong nhit la: Ngudi tiéu dung
phan dng nhu thé& nao trudc cac kich thich khac nhau
cua thi truong?

6.2. CAC YEU TO ANH HUOGONG TOI HANH VI TIRU
DUNG.

Cac yéu t6 anh hudng téi hanh vi ngudi tiéu dung
sé dudc trinh bay & hai sd 4§ dudi day:

Tac nhén kich thich “Hop den ngudi mua” Quyét
dinh mua
Manketing | Mé1 trudng Cac dac Qua trinh ~Lua
diém cha | quyét dinh chon san
nguoi mua mua phdm
- San phdm |- Kinh té& —Vin héa |- Nhan —Lya
~Gidca - Céng ~ X4 héi dang (¥ chon nhin
— Noichén |nghé — Nhan thite vén hiéu
-Khuéch |- Chinh tri P cach dé) Lua
truong —Van héa —Tam ly —Tim ch 01.1
kiém thong ngllxbi
tin . . buén ban
~banhgid | | g,
— Quyét .
dinh glan’ mua
- Y hudng ~ 56 Lugng
mua mua

So do: M6 hinh téng qudt vé hanh vi ngudi mua

-
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Van hoa

Vin hoa
(culture)
Giai ting
x4 hoi
(Social
class)

Tiéu vin
hoa
(Subcuture)

Xa hoi
Nhém tham | _C& nhén
chiéu _ D6 tudi Tam li
(Reference | Nehd
groups)Gia hgé - Déng co
dinh g uep -~ Tri gibc
iriva | 208" | Hoc thic
Yl tri va canh kinh i .
tinh trang x — Long tin
s e [té (thu AN
cua ca nhin nhép) va thai dé
trong xa hi | fjé ¢ didm

riéng biét
cua ca nhan

Ngudi mua

So d4: Mé hinh chi tiét vé cac yéu t8 ma anh
hudng t8i hanh vi ngudi mua

So d8 trén cho thdy hanh vi cia ngudi mua chiu
su tac dong va anh hudng cia 4 nhém yéu té chinh.

* Nhém cac yéu to van hoa (Cultural Factors)

Nhém cac y&u t§ van hoia bao gém trong né co
cac thanh phan nhu sau:

— Bao gdm cac gia tri vin hoa: nhu la thanh dat,
hoat dong hiéu qua va thyc hanh, tu do, t1én nghi vat
chit, tré trung nhin dao v.v...

— Cac gia tri tiéu van hoi: — Van hod cua cac sac
tde, ton gido, dia phuong.

— Vin hoa cia céc giai tdng xa hoi.
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* Nhém céc y&u t6 xa héi (Social factors)

* Nhém nay bao gdm:

— Nhém tham chiéu

— Gia dinh.

— Vai tré va vi tri (tinh trang) ctia ci nhan trong
nhém (gia dinh va tap thé).

*Nhém céc yéu t8 ¢4 nhan (Personal factors)

~ D6 tudi va giai doan cia chu ky séng (Family
life cycle)

— Nghé nghiép (viéc lam)

— Phong cach sdng (161 séng - lifestyle)

— Dic diém nhan cach.

* Nhém cac yé&u t8 tdm If (Psychological factors)
— Dong co (cac nhu cdu)

— Cam giac va tri gide

— Kinh nghiém (learning)

— Long tin va thai ds.

6.3. KHAI NIEM NHU CAU DU LICH.

Nguoi ta di du lich véi muyc dich "st dung" tai
nguyén du lich ma noi ¢ thudng xuyén ctia minh
khong c6. L& duong nhién muén "sit dung" duge tai
nguyen du lich ¢ noi nao dé budc ngudi ta phai mua
sam va tiu dung cac hang ho4 va djch vu khac phuc
vi cho chuyén hanh trinh ctia minh "di d&n ndi vé
dén chén". Trong su phat trién khéng ngling ctia nén
san xuft.xa héi thi du lich 1a mot doi hoi tat yéu cua
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ngudi lao dong. Du lich tré thanh nhu cdu cta con
ngudi khi trinh dé kinh t&€, x3 hoi va dén tri da phat
trién. Vay th&€ ndo 12 nhu cdu du lich Nhu ciu du
lich 12 mot loai nhu cdu dic bigt va téng hgp clia con
ngudi, nhu cdu nay dugc hinh thanh va phat trién
trén nén tang cta nhu clu sinh U (sy di lai) va céc
nhu cAu tinh thidn (nhu cdu nghi ngoi, tu khéng dinh
nhan thic, giao tiép). Nhu cdu du lich phéat sinh la
k&t qua tac déng cua luc lugng san xudt trong xa hoi
va trinh d6 san xuit x3 hoi. Trinh dd san xuit xa hoi
cang cao, cic mol quan hé xd héi cang hoan thién thi
nhu ciu du lich cha con ngudi ngay cang tré nén gay
git. "Du lich 14 mét hoat déng cét yéu cha con ngudi
va cua x4 hoi hién dai. Béi mét 18 du lich da trd
thanh mét hinh thdc quan trong trong viéc st dung
thoi gian nhan rfi cia con ngudi, déng théi 12 phuong
tién giao luu trong mdi quan hé gita con ngudi véi
con ngudi". (Tuyén bd La Hay vé du lich). Nhu ciu
du lich cia con ngudi mét miat phu thudc vao céc
diéu kién: thién nhién, chinh tri, kinh t& — x4 hoi
trong mot x3 hoi cu thé, nhém xda héi nao d6 ma
ngudi ta sdng, lao ddng va giao tiép. Mit khac nhing
diéu kién khach quan nay luén luén bi "khde xa"
théng qua kinh nghiém, déi héi bén trong clia mdi con
ngudi cu thé. Két qua mét cudéc diéu tra ¢ Dic cho
thdy: Nam 1949 tra 16i ciu hdi: Nhu cdu nido 1a nhu
ciu quan trong nhit trong ddi séng, ngudi tham gia
trd 161 déu cho ring: Quan 4o. Ciing cdu hdi nay vao
nim 1954: nha &6, va cau hdéi nay dude hoi lai nam
1963 thi ngudi ta tra 19i réng "Nhu ciu quan trong
cia d6i séng 12 du lich va nghi h&”. Hodc ¢ Phap mot
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nim c¢6 5 tudn nghi hé, binh quén c6 59,1% s6 dan di
du lich. O Anh 59% di du lich, trong dé c6 31% di du
lich d ngoiai nude, 66,8% s6 dan Dic di du lich trong
d6 c6 58% di du lich ¢ nudc ngoai, 76,4% sd dan
Thuy Si di du lich hang nim; ¢ Thuy Dién 1a 75%, &
Nhat Ban 57,7% (nguén OMT).

Tuy nhién d6i véi s& dong din cu & céc nude dang
phat trién nhu cdu di du lich con xép & hang thu
yéu. Vi ring midc séng va nhu ciu cia xia hdi cu
thé bao gid ciing phan anh trinh d6 phat trién cua
Iue lugng san xudt, cia ning xuit lao dong.

Nganh du lich ngay nay phat trién la vi nhu cdu
du lich cla con ngudi ngay cang phat trién. Nhu ciu
du lich cia con ngudi ngay nay phét trién manh mé
14 do cac nguyén nhén sau day:

— Pi du lich d4 trd thanh phé bién vdi moi nguoi.

— Xu huéng dan s8 theo k& hoach hoa gia dinh, do
vy tao diéu kién cho ngudi ta di du lich dé dang
hon.

— Cd cdu vé @b tudi.

— Kha néng thanh toan cao.

— Phi t6n du lich giam dén.

— Mue dd giao duc cao hon.

— Cd ciu nghé nghiép da dang.

— D56 thi hoa.

— Cac chudng trinh bao hiém, phic 1¢i lao dong do
chinh phu tai trg, du lich tra gép. |

— Thoi gian nhan r6i nhiéu (ting thdl gian nghi
phép nam)
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~ Du lich vi muec dich kinh doanh.
— Phuy nit ¢6 diéu kién di du lich.
— Du lich 14 tiéu chudn clia cudc séng.

— M6i quan hé than thién — hoa binh gilia céac
quéc gia.

6.4. PONG CO DU LICH CUA CON NGUGI DUGNG
DAI

M6t ngudi cu thé nao d6 quyét dinh chuyén hanh
trinh cia minh truée hét 13 nhu cdu du lich caa ho
doi hoi, (nhu da trinh bay & cac phéan tru?dc) ¢ day
ching ta cidn lam sang té cing 14 nhu cau du lich
nhung ngudi ta nhim thdéa min nhu ciAu dé nhu thé
nao" Pat duge muc dich chinh cua chuyén di 1a gi? Vi
rang cing mét nhu cdu nhung khac muc dich thi
hanh dong cGa con ngudi s& khac nhau ching han
cing 14 dén Quang Ninh do nhu ciu du lich doéi hdi
nhung anh A dén véi muc dich chinh 14 kinh doanh
con chi B dén véi muc dich 1a ngh1 ngot, g1a1 tri thi
hanh vi trong tidu dung san phim du lich cia ho sé&
khiac nhau mét ciach cd ban. Anh A s& cin dich vu
thdng tin va cin di tham quan dao phd tim hiéu thi
truong nhiéu hon chi B, Nguge lai chi B cin thiét
duge di tdm bién, dude di tham quan cac danh lam,
thing canh & Vinh Ha Long nhiéu hon anh A v.v..
Can ci vao muc dich chinh cla chuyén di cac chuyen
gia du hch da phén loai thanh ciac nhém dong co di
du lich gin véi cac muc dich sau day:

Nhém I: giai tri (Pleasure)
— Di du lich v6i muc dich nghi ngai, gidi tri, phuc
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hoi tAm sinh i, ti€p cin gin gii véi thién nhién thay
d6i méi truong séng - nghi hé (Holidays).

— D1 du lich véi muc dich thé thao.

— D1 du lich véi muc dich van hoa giso duc.

Nhém II: Nghiép vu (Professional)

— D1 du lich v6i muc dich kinh doanh két hdp véi
giai tri (Pleasure)

— Di du lich véi mue dich tham viéng ngoai giao.

— i du lich vé6i mue dich cong tac.

Nhém III: Cac dong cd khac (Other tourist
Motivies).

— D1 du lich v6i muyc dich tham viéng ngudi than.

— Di du lich v6i mye dich nghi tuin trdng mat
(Honeymooner) va diéu dudng, chita bénh (Heath).

— Di du lich dé "kham pha", tim hiéu. Qua canh.

= D1 du lich 14 do bt chude, coi du lich 1a "mét" .

— D1 du lich 1a do sy "chai tréi" dé tdp trung su
chi y cta nhiing ngudi xung quanh, la do su tranh
dua "con ga tic nhau tiéng gay".

Trong cac loai déng cd di du lich trén day thi loai
di du lich vé6i muc dich nghi ngoi (Pleasure) phat
trién manh va phd bién trong din cu 4 nhing noi
cong nghiép phat trién, & cac thanh phé 16n. Nghi
ngdi tich cyc dé phuc héi tAm sinh i thu gian, tranh
cai goi la stress, tot nhat 1a di du lich.

Di du lich 1a do bét chuéc, chai trél, coi du lich la
"mét" phan 16n phu thudc vao ca tinh va dé tudi cla
ca nhidn. N6 mang tinh tuy hing, chiu anh hudng dic
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biét cia nhém tham chidu. O d6 tudi diu thanh nién
(15 — 17) c6 dac diém tam 1f 1a ham hidu bigt (tinh
t0 mo)giai doan hinh thanh nhan cach khing dinh
"cai t6i" l4n thd hai do vay nhu cAu giao tiép, nhu
cdu ty khing dinh, nhu ciu tu bidu hién (ching té ta
day, ra oai) chi phéi manh mé. Lam th& nio d& duge
mol ngudi chd §, dé tré thanh nguoi biét chei? Pi du
lich 14 mét trong nhiing cach thda min cé siic thuyét
phuc nhit d6i véi d6 tudi nay. Vi du c¢6 ngudi quyét
dinh chuyén di chi do sy ri ré cda ban bé, hoic la
quyét dinh chuyén di 1a do bit chuge nhitng danh
nhan thanh dat bang cach du lich. Hoac 1a c6 nhitng
nguoi di chi vi "di cho biét dé6, biét day".

Muc dich cha viéc phan chia cac dong co di du
lich trén day 1a gidp cic nha kinh doanh du lich dinh
hudng chinh sich sin ph&m, chinh sich gia ca, va
nhim vao loai thj trudng myc tiéu niao. Doanh nghiép
s€ van dung chién luge canh tranh nao: Tinh ddc dao
(differentietion) sdn phdm hay 1a chi phi (costs).

Su phén chia trén diy chi ¢6 tinh chat tuong déi,
su that da rd rang la khi ngudi ta di du lich 1a do
nhiéu muc dich k&t hop lai trong d6 c6 mét muc dich
déng vai tré chu dao.

CAU HOI ON TAP CHUGONG §
1) Hanh vi nguoi tiéu ding 14 gi?
— Trinh bay céc y&u t& anh hudng dén hanh vi

ngudi tiéu dung.
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_ Phan tich ting yéu t§ anh hudng dén quyét
dinh mua cta nguoi tiéu dung.

2) Nhu cdu du lich la gi?

3) Trinh bay dong co thac ddy con ngudi duong
dai thuc hién chuyén du hanh cuaa ho.

4) Tai sao nguoi ta phan loai dong cd chinh trong
chuyén du hanh caa con nguoi?
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CHUONG 7
CAC NHU CAU CUA KHACH DU LICH

Trong cac 4n phdm khoa hoc v& du lich, ngudi ta
thita nhan cac dich vu van chuyén, khach san va an
udng 1a ba loai dich vu co bdn nhim théa méan nhém
nhu cau thigt yéu cho khach du lich ngoai ra cén c6
cac dich vu khic nham dap iéng cho nhiing nhu ciu
mdi phéat sinh trong thdi gian hanh trinh va luu lai
cia khéach du lich duge goi 1a dich vu b8 xung. Trong
thyc hanh du lich diy 134 mét van dé khé cé thé xép
hang, thit bac cac loai nhu cAu ma né phat sinh trong
khach du lich. Sy that hién nhién 13 cic nhu ciu &
tro dn udng, van chuyén 1a cic nhu ciu thist yéu va
quan trong nhét 461 véi moi du khach nhung thd héi
néu di du lich 13 khéng c6 cai gi dé gy 4n tuong,
gidi tri va tiéu khién, khong c6 cac dich vu khac thi
c6 goi 1a du lich hay khéng? O phin trudec da néi
ngay nay ngudi ta di du lich 1a sy két hop nhim dat
dugec nhi€u muc dich khac nhau trong cing mot
chuyén di va do vay cac nhu ciu cin duge dong thai
thoa man.

Khi nghién cdu cac nhu cidu cta khach du lich
ngay nay cdc hoc gia déu nhan thdy mét didu: hiu
nhu tit ca cic dich vu déu cdn thidt ngang nhau dé
théa mdn cac nhu cidu phat sinh trong chuyén hanh
trinh va luu lai cia du khach. Theo nhém tac gia cta
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bd mén kinh t&€ du lich cha trudng Pai hoc kinh t& qudc
ddn Ha N¢i thi cac nhu clu ctia khach du lich bao
gom:

1) Nhu cdu van chuyén.

2) Nhu cu luu tri va in udng.

3) Nhu cdu cdm thu cai dep va gidi tri.

4) Cac nhu ciau khac.

Nhu cdu 1 va 2 12 cac nhu cdu thist y&u 1a didu
kién tién dé d€ théa man nhu cdu 3. Nhu ciu 3 1
nhu cau dic trung cia du lich — Nhu cdu 4 13 cac
nhu cdu phat sinh tuy thudc théi quen tiéu dung, muc’
dich chuyén di cia khach du lich.

Co cdu chi tiéu cla khach du lich 8 mét s8 nude
(tinh theo %). '

Cd c&u chi tiéu | Luu tra ] Van Tham Mua
Sé (accom- |An udng| chuyén hang
TT [Tén odation) | (Meals) | (Tran - (g;zr:)* (Shop-

nudc du lich sort) ping)
1 { Trung Quéc 22,5 9,5 11,3 31,0 | 25,4
2 | Hong Céng 30,2 10,8 - 8 51
3 | Ue 46 5 13 13 23
4 | Indonexia 30,8 17,4 10,8 21
5 | Philippin | 40,7 21,5 4,6 9,6
6 { Singapore 22,3 13,3 5,1 6,1
7 | Thailand 23,4 15,1 13,3 | 9.4

Nguén OMT

Co cdu chi tiéu cha khach trong bang trén néi lén
ring:
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— Ca bé ra 100USD thi khach da chi tiéu cho cac
dich vu 8 cac nudc theo ti 1& néi trén.

— Qua bang nay ching ta c6 nhan xét.

Thi nhit, dich vu luu tr@ v& an uéng nhin
chung chiém ty trong cao nhAt.

Tha hai, dich vu mua hang chiém vi tri thid hai
hoiic ngang bing, ca biét ¢6 ndi chifm qui nda so véi
cac dich vu khic ching han 1a & Singapore, § Héng
Cong.

Thi ba, bang chi tiéu trén didy phan anh phén
nao dic diém va gia cad san phim du lich § cac nude
du lich va nhu cau cuaa khach du lich.

Tuong dng v6i mbi loai nhu ciu, cdn thit c6 cac
hoat dong dich vu nhim dap tng va théa man cho
khach du lich. Day chinh 1a co s dé xac dinh cac
loal hinh kinh doanh du lich chinh cbha ciac doanh
nghiép du lich. Duéi day chung ta sé xem xét diéu
kién phat sinh, dic diém tiéu ding cta khach d6i véi
ting loai dich vu.

7.1. DICH VU VAN CHUYEN.

Dich vy van chuyén sinh ra 13 do nhu cdu vén
chuyén c@a khach. Nhu ciu van chuyén trong du lich
duge hi€u la sy t&t y&u phai di chuyén ti ndi &
thudng xuyén dén diém du lich niao d6 va ngude lai,
su di chuyén & noi du lich trong thdi gian du lich ctia
khéach. Vi rdng thi nhit, hang hoi dich vu du lich
khéng dén véi ngusi tidu dung gidng nhu tiéu ding
binh thudng, ma mudn tiéu dung du lich theo ding
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nghia ctia né budc nguci ta phai roi ché & thudng
xuyén cuia minh dén diém du lich, ndi tao ra cac san
phidm va diéu kién tiéu dung du lich. Tha hai, ti ndi
6 thudng xuyén téi diém du lich thudng c6 khoang
cach xa, vi tri va khoang cach ctia cac déi tugng du
lich tai noi du lich. Ban chit cia du lich 1a sy di lai.
Do d6 diéu kién tién quyét cua du lich la phuong tién
va su t§ chic cac dich vu van chuyén. Nhu cdu van
chuyén dugec théa méan la tién dé cho su phat trién
hang loat nhitng nhu ciu mdi (xAy nha ra thit
nghiép). D61 tuong théa man nhu ciu nay la do:

— Khoang cach.

- Muc dich cua chuyén di.

— Kha nang thanh toan.

— Théi quen tiéu dung.

— Xac sudt an toan cua phudng tién, uy
tin, nhian hiéu, chat lucng — =y thuan tién va tinh
trang stc khoé ctia khach.

Khi t§ chiic dich vu van chuyén cho khach cac
nha kinh doanh du lich phai cdn nhéc tinh toan céc
y&u t6 noéi trén. Luu § rang: Né&u t6 chiic vin chuyén
cho khach bing dudong bé ¢ Viét Nam thi cdn phai
chudn bi tdm li sin cho khach vé tinh trang, chit
hugng, dia hinh cua duong bo. Phong cach phuc vu
cua lai xe, do tudi cta 1ai xe (40 tudi cta lai xe dude
khach yén tdm nhat 1a tit 26 — 50). Tinh chinh xac
cia hgp ddng van chuyén, tai diém du lich trong
thanh phd. Phuong tién xich 16 dang duge khach du
lich nude ngoai uwa thich nhit. Phudng tién xe dap, xe
may (theo hinh thd cho thué) hoic ngudi didu khién
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xe may dong thoi 1a huéng dan vién dang duge khach
du lich "ba 16" ua chugrg nhu la tinh dfc dao cila san
pham du lich Viét Nam.

7.2. DICH VU LUU TRU VA AN UONG.

Dich vu luu trd va 4n uéng sinh ra la do nhu ciu
luu tra va 4n udng cua khach du lich. Tuy nhién cin
phai phén biét ré déi tugng théa mén nhu cAu nay
(muc dich) 1a khéac so vdi viéc thoa mén né trong doi
s6ng thudng nhat. Cang 13 nga la &n udng nhung néu
didn ra & nha cia minh thi theo mét nén nép mot
khuér. miu trong cac diéu kién va méi trudng quen
thude, con difn ra & ndi du lich thi c6 nhiéu diéu méi
la, né khong chi dap tng nhu cdu sinh hoat, ma con
thda man cac nhu cAu tdm 1 khac. D&l iugng (muc
dich) dé thda man nhu ciu nay cia khéch chiu sy tac
dong va chi phdi etia cic yéu td sau day: o

— Kha nang thanh toan cua khach.

— Hinh thic di du lich (ca nhén hay t6 chiic)

— Thei gian hanh trinh va luu lai.

— Kh&u vi an udng (mui vi, cich ndu nuéng, cach
an)

— L1 song.

— Céc dic diém ca nhan cta khach.

~ —Muygc dich chinh cAn thda man trong chuyén di.

— Gia c4, chat lugng — phuc vu cua doanh nghiép.

T8 chiic kinh doanh khach san va nha hang phai
dac biét quan tim dén cac vdn dé sau: Vi tri, phorg
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cach kién tric, trang tri noéi that, thuc don &n udng
va t6 chitc trong khau phuc vu. Trong linh vuc phuc
vu nay theo chiing téi doanh nghiép nén xac dinh thi
trudng muc tiéu dé cob chinh sach san phdm gia ca
cho phu hdp. Vi du, d81 véi cac loai khach san tit ba
sao trd nén c6 thé co cdu san phim cta minh nhu
sau:

Chat lugng san pham
Gia .
Trung binh Chuén Kha Cao cdp
R4t cao Quan 1y cdp
cao
Canbd
Cao : quan 1y cip
gitia
Thuong gia
buén ban
Trung binh nho, nguci
ban hang
tiép thi
] Khach binh
Thap dan, di nghi
* hé

So dé. Puing sin phdm ctia khdch san 3 sao

Ngay nay khach du lich khéng muén va khong thé
chdp nhan khi dén diém du lich nao d6 ma ngudi chi
6 d6 da giét "con ga dé tring vang" cua minh va
"ban" cho khach nhitng sy phién toai, don diéu, 6
nhiém, bé téng hoa gidng dic nhiing gi noi ho séng
thuong xuyén.
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Phong cach kién tric va tap quan an udng (khdu
vi) § diém du lich nao d6 trudc hét giéi thieu véi
khach vé ban sic, van hod, nén van minh cha cdng
dong ngudi & d6. Trang tri ndi thit phai bdo dam
tinh thim my, tinh tién nghi, tinh hién dai, tinh déc
dao va vé sinh.

D61 v6i mdbi loai thdc &n dé udng cin phai lam
cho ndi bat nhiing nét dic trung vé huong vi va kiéu
cach cua chung. Dic biét chd § dén cidc mén ian, &
udng mang tinh chat dic san caa diém du lich.

Ngoai ra, khiau t§ chic phuc vu luu trd va an
udbng la hét sic quan trong déng vai trd quyét dinh
dén sy thanh bai trong kinh doanh cta doanh nghiép.
Khau t6 chiic luu trd va phuc vu cé chat lugng cao
biéu hién chinh & cac mat sau day:

— Nang luc chuyén mén dét véi tiing nghiép vu.

— Phong cach giao ti€p, thai d6 ctia ngudi phuc
vy, su lién lac gifia con nguoi véi nhau cé6 quan hé
tot dep hay khéng la do sy chan thanh. Phong cach
phuc vu 123 mét trong nhing yéu t6 tao nén bau
khong khi tdm li — x& héi thoal mai, lanh manh &
ndi du lich. N6 gép phén "dua" ngudi du lich ra khéi
cudc séng lao ddng, thuong ngay véi bao didu suy tu
tran trg, "cudn" ho vao trong "thién duong" du lich véi
nhiing cam tudng lac quan, yéu d6i, yéu ngudi, yéu
thién nhién va yéu minh nhat.

Tam li néi chung cia khach du lich biéu hién r6
nhit ¢ tinh hi€u ky va hudng thu. Cé nghia la ho
muén thay dai, chd d6n va mong dgi, su thoai mai va
t6t dep, khi dén diém du lich nao d6 ho dudgc chiém
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ngudng nhiing cai méi la, duge ngh nghi trong nhiing
can phong diy dua tién ngh1 xa la, nhung quen thudc,
duge thudng thic nhing d6 ngon vat la, duge ti€p xic
v6i nhiing nguéi vin minh lich sy trong nganh du
lich va t& d6 lam cho ho hét met moi, thu glan tinh
thin, sang khoai vui vé, cac in dc cang thing trong
con ngudi ho duge giai thoat. Sy mong dgi nay néu
khong thanh hién thye thi niém hy vong hutdng thu sé
bién thanh ndi thit vong tiéc cbng, t1ec cua mat thoi
gian. Va tai hai thay dé chinh la mim mdng nguyén
nhin din dén su pha san "sap tiém" cua doanh nghiép
nao d6 ngay mai.

— Céc quy luit chia cam giac va tri giac, quy luat
trong .d3i séng tinh cAm thudng xuyén chi phéi qua
trinh phuc vu nay. Vi vay cdc nha kinh doanh du lich
cdn bist khai thac t8i da va han ché& thidp nhit hiu
qua x4u do cac quy luét nay gay ra. |

Ong Kim Johng Chi chuyén gia du lich khéach san
cia Han Quéc da nhin xét va gép y cu thé cho
nghiép vu kinh doanh khach san nha hang cua du lich
Viét Nam tap trung vio mét s& di€ém sau day:

1) Thai d6 va phong céch phuc vu cén thé hién
thai d6 phong cach ctia ngudi phuc vu trong khach
san du lich, diic biét 1a nhitng bd phan tryc ti€p tiép
xtc véi khach hang phai ludn ludn niém nd, 1& do chu dong
chao mdoi khach, phuc vu chu déo dung thoi gian. Ty
giac va nhiét tAm vdi cong viée duge giao.

2) Ky thuat phyc vu: — Thye hién ding quy trinh
k§ thuat cha ting nghiép vg. Ching han phuc vy ban
phai thanh thao thao tac chuyén mén trong qui trinh
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phuc vu, thudng xuyén theo doi, quan sat, dap tng kip
thoi moi yéu cu caa khach. Bd phan bép, bar, ché
bién, pha ché nhiing mén &n d6 udng c6 chit lugng
t6t, hop khau vi cho ting d61 tugng khéch.

3) Trang thiét bi: Dinh ky thyc hién viéc duy tri,
bao dudng trang thiét bi trong tit ca cac by phén cua
khach san, ciing nhu su thudng xuyén kiém tra trang
thiét bi dién, hé thong phong chay, chita chay dé duy
tri chidt lugng cha cac trang thiét bi, cing nhu han
ché t6i mic t61 da cac sd c¢d da va cb the xay ra
(khoa ctta bi hée, binh nudc néng bi nd, tay nim
micro cua Karaoké bi hd dién, céc trang thiét bi
phong chay, chita chay khong hoat dong). Cha y trang
bi phuong tién cich am cho nhiing khach san ¢ thanh
phs.

— Bai tri, 4p dit céc trang thiét bi bao dam
thuan tién khi si dung (may siy téc nén dé trong
phong tdm khéng nén dé trong budng ngt, chiéu cao cta
giudng, ban ghé.. khong nén qua thdp khi su dung
cho khéach chau Au). '

4) Vé sinh: Ngoai viéc thyc hién vé sinh t6t cac
khu wvuc céng cébng va budng ngu v.v.. trong khéch
san cin dic biét chd y:

— Vé sinh thyc phdm trong qua trinh bdo quan va
ch& bién, phong ngua truong hgp giy ngd doc cho
khach.

— Nuée st dung hang ngiy cin tranh tinh trang
nudc c6 can bén, nuéc si dung lam da phai qua hé
thong loc.

— Vé sinh c4 nhan. C6 phong cho nhén vién lam
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vé sinh, thay trang phue, trang diém trude khi phuc
vu. -

5) Can chu ¥, tiét kiém nang lugng dién, giam bét
nhdng trang tri khong can thiét, bd tri hop li vi tri
cia cic by phan trong khach san.

7.3. DICH VU THAM QUAN GIAI TRI.

Dich vu tham quan gai tri sinh ra 1a do nhu ciu
cam thu cai dep va gidi tri (nhu ciu dac trung) cia
khéch du lich. Nhu cau cam thu cai dep va gidi tri
nhu 1a nhu ciu dic trung trong du lich — V& ban
chit né 1a nhu ciu thim my cua con ngudi. Cam thu
cac gid tri thAm my bing cac dich vu tham quan, giai
tri tidu khién tao nén cai gol la cam tudng du lich
trong con ngudi. Cam tudng du lich duge hinh thanh
tt nhing rung dong, xdic cam do tic déng clha céc sy
vat, hién tugng (ddc diém, tinh chat cha kich thich) &
ndl du lich. Nhiing c¢dm tudng nay bién thanh nhting
ky niém thudng xuyén tai hién trong tri nhé caa du
khach. Con ngudi ai ciing hay td6 mo, mudn biét cai
md1 la, giat gan Cam nhan va danh gia d6 tugng
pha1 duge méit thdy, tai nghe tay s§, mii ngui méi
cam thay thoa dang.

Nhu cdu cam thu cai dep, gidi tri va tiéu khién
duge khdi day tu anh hudng dic biét cha méi trudng
séng va lam viéc trong nén vin minh céng nghiép.
Stress dd lam cho ngudi ta cin thiét phai tim kiém
su nghi ngd1 tidu khién, gip g8, lang quén, giai thoat
dé trd v8 véi thién nhién. Céac gia tri thAm my ma

thién nhién ban cho hay do chinh déng loai tao ra &
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ndi du lich 14 cai ma du khach tim kiém. D81 tugng
(muc dich) théa man nhu cu nay phu thudc vio cac
yéu t6 sau déay:

— Dic diém ca nhan cia khach.

— Vian ho4 va tiéu van hoa.

— Giai c8p — nghé nghiép

— Muc dich chinh cta chuyén di.

— Kha ning thanh toan.

— Thij hiéu thim my.

Cac hién tugng va sy vat cé thé giy nén nhiing
cdm tudng du lich trong du khach dude ké dén:

~ Vi tri, dia hinh, khi hiu phong cdnh thién nhién
dac biét (Sapa, Tam Dédo, Da Lat, Péo Hai Van,
Ngoan Muc, Vinh Ha Long, Tam Céc, Ngit Hanh Son,
bai bién Tra C8, Non Nude, Nha Trang, Sim Son,
Cua Lo, Ha Tién, Viing Tau). :

— Cac vudn qudc gia, cac cong vién gidi tri, céng
vién c¢6 cha dé. (Cic Phuong, Cat Ba, Tha L&, Ky
Hoa, Pam Sen, Bitu Long, Tao Pan...).

— Cac ho trong thanh phd (HS Guom, HS Tay, hé
Trac Bach).

— Cay xanh trong thanh phs.

— Cac cdng trinh kién tric ddc dao cé tinh chat
lich st, hay ban sic cia mot nén vin hoa (Thap Ba,
Pho Minh, c¢6 d6 Hué&, chua Mot Cot, tugng "Phat du
lich" &6 chua Tay Phuong va dén, dinh, chua § Viet
Nam). :

— Chién truong xua (Dién Bién Phs, dudng mén
Hé6 Chi Minh, dija dao Ct Chi).
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— Céac khu di tich, vién bao tang .

— T4e pham van hoc nghé thuat néi tiéng.

— Cac truc dudng, dau mé1 giao théng (nha ga,
bén cang, san bay).

— Duong phd 16n, ciia hang bach hoa, khu buén
ban.

— Khu phd ¢d (Hoi An, Ha Néi 36 phé phuong)

— Quéan giai khat yén tinh, thé méng, nha hang
d#c san.

— Phong tuc tip quan, truyén théng, hoi hé dic
biét (mang tinh déc dao) cia cu dan ving du lich.

— Nhiing thudc phim hay, cac budi biéu dién nghé
thuat dac séc.

— Nhiing su vat hién tugng cé tinh chat huyén bi.

— Héi chg trién 1am — kinh t& ki thuat.

— CAc cong trinh thé ky.

— Céc tro chei mang ban sic dén toc, hién dai.

— Cac budi tiép xvc véi cu dan 6 diém du lich.

M6t trong nhiing tinh déc d4o cta sidn phim du
lich 1a do cic d8i tugng nay tao nén. San phim
TOUR c¢6 hidp dan hay khéng, c6 thu hut duge khach
tham gia nhiéu hay it 1a tuy thudc vao sd phong pht
vd tnh hdp din cua doi tugng ndy. Ngodl cdc san
phidm dang phd bién hién nay cta du lich Viét Nam,
theo cac chuyén gia du lich thi su cin thiét phai da
dang, tao ra cic san phidm mdi & théa mian cic nhu
cAu du lich theo cdc muc dich khac nhau cua du
khach — ching han t6 chiic hoat dong thé thao tai céc
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bdi tdm nhu: nhay di, dua thuyén, luét van, lin bién,
cdu ca, sin bin. K&t qua khao sit cho thdy, phin 16n
khach dén Viét Nam than phién rdng: con qua it tiét
muc giai tri. '

Day thuc su 13 v&n dé nan giai. Vi ban than giai
tri dd c6 quan niém khac nhau vé né. Cho dén bay
gid va c6 1é ca trong tuong lai cac chuyén gia du lich
khé c6 thé dua ra mét khudn miu giai tri chung cho
viée t8 chic vui chdi giai tri ma né théa min dong
thoi cho cac muc dich khac nhau cia nhu cdu thim
my. Nguosi Bungari ¢6 cdu ngan ngi "lam cho ban
buén thi d& 1am cho ban vui khé gap tram IAn".

Khi t6 chiic cic cude vui choi, giai tri phuc vu
khach du lich dé1 héi phai tinh d&n cac yéu cdu sau
day:

~ Tigh h#p dan, 161 cupn dugec déng dao ngudi
tham gia.

— No6i dung cac trd chai, giai tri bao dam tinh thu
gidn ca vé tinh thin va thé chat.

— Khau t8 chiic phai chu dio, bdo ddm su an toan
tuyét d6i cho khach. Dia diém, phong canh, khi hau,
diéu kién di lai an ninh trat tu.

Hién nay mé hinh siéu thi giai tri dang Wandisney
4p dung phd bi€n & cic qudc gia c¢6 nganh du lich
phat trién.

Tinh trang san phdm du lich Viét Nam duge phan
anh trong bang duéi day:
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Bang: S6'ngay khdch du lich luu lai va chi tiéu
binh qudn mét ngay cia khdch tai mét s6 nudc trong

khu vie chdu A.

S6 . ) . S6 ngay luu lai | Chi tidu binh quan
TT Tén nudc du lich binh xZglu):g\n(ngé‘y) 1 ngay (USqD)
1 Uec 32 54
2 Niuzlan 21 52
3 Nhat Ban 13,2 144
4 Philippine 12,1 121
5 Indonexia 11,8 82
6 Thai Lan 7,1 116
7 Han Qudc 5,5 219
8 Héng Cong 3,3 255
9 Singapore 3,3 273
10 Viét Nam 3 30
Nguén OMT

7.4. CAC DICH VU KHAC.

Cac dich vu khéc sinh ra 12 do cac yéu cAu d6i hoi
rdt da dang ma né phat sinh trong chuyén di cua
du khach. Cac dich vu tidu biéu la:

— Ban hang luu niém (Souvenir)

. — Dich vu théng tin, lién lac, 1am tha tuc Visa,
dat ché, mua vé v.v...

— Dich vu giat 1a.

— Dich vu chiam séc sitc khde (y t&), dich vu lam

dep.

. . ca. L, 2
— Dich vu in &n, giai tri, thé thao.

Phan 16n cac dich vu nay duge t8 chiic phuc vu
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khach du lich ngay tai khach san, nha hang. Ngoai ra
con c6 cac mang ludi kinh doanh khac cing tham gia
vao phuc vu khach du lich. Khi tién hanh té chidc cac
dich vu nay cac nha kinh doanh du lich phai bao dam
dude cac yéu cau sau day:

— Thuan tién, khong lam mat thdi gian cua khéach,
khéng c6 bidu hién giy khé d& cho khich; t8 chic
phuc vu hgp 1i.

— Chéat lugng cia hang hoa va dich vy, gia ca rd
rang cong khai.

Da dang hoa céac loai dich vy, t6 chdc phuc vu
tét, khéng chi mang lai hiéu qua kinh té& cao, dau tu
nhd, xudt khiu tai chd, hoic tai xuat, quay vong vdn
nhanh, it rGi ro, ma con 14 diéu kién t6t dé thu hit
khach, gid chan khach, huéng din cac nhu ciu ctaa ho
dé ho luu lai 13du hon, va chi tidu nhiéu hon.

— Tuy thuéc vao viéc xem xét cic nhém yéu t&
ma né anh hudng té61 hanh vi nguoi tiéu dung (da
trinh bay & phdn trudc) dé tac doéng lén qua trinh
quyét dinh tiéu dung ciua du khéach.

— Cha ¢ t6i quy luat lua chon. Gidi han vé s&
lugng d61 tugng lua chon (con s6 ky ao cua Mile
7+2), d&u hiéu chd ¥ cta d6i tuong, bit chude, kinh
nghiém tidu chuin wu tién, tinh thdi gian trong lya
chon.
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CHUGONG 8
SO THICH VA TAM TRANG
CUA KHACH DU LICH

8.1. SO THiCH:

Vin dé vé sé thich trong tidu dung du lich cua
con nguoi gin ddy dudc nhiéu chuyén gia du lich
quan tdm téi. Boi 1é:

Thit nhat, thong qua viéc ndm bat duge thi higu

caa du khach dé md rong, thay d6i hoic cang cd
cac san pham du lich.

Thi hai, théng qua két qua nghién citu sd thich
(thi hiu) du lich trong khach tiém ning lam tién dé
cho viéc dinh huéng phat trién du lich caa quéc gia
(hay cia doanh nghiép du lich).

Thit ba, théng qua sé thich tiéu dung ctia khach
du lich lam cho viée quang c4o, chio hang trong du
lich ding dia chi.

Trong phan nay ching t6i sé dé cap téi:

1) Sy hinh thanh sé thich tiéu dung ctia khach du
lich.

2) Két qua khao sat thuc t& vé sd thich tiéu dung

cua khach du lich trén thi truong du lich thanh phé
Hé Chi Minh (thang 4 - 1994)

8.1.1) Sy hinh thanh s& thich.
Sd thich 1a kha ning lya chon phd bién cta con
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ngudl truéc mét 461 tugng nao d6 trong cac linh vuc
cia cudc sOng ma d6i tugng dé co sidc 16i cudn su tap
trung chad ¥, diéu khién su suy nghi va thic ddy con ngusi
hanh ddng.

S6 thich duge hinh thanh trén co s§ nhu ciu,
nhung khéng phai moi nhu ciu cta ci nhin d&u trd
thanh sd thich. Chi ¢6 nhu cdu & c4p do khat vong
(desire) mdi 12 ndi dung cta s§ thich. Ching han, tu
nhién ta cam thidy minh cidn di du lich nhu vay nhu
cdu du lich d3 xuat hién, nhung d8i tudng (muc dich)
thoa médn nhu ciu chua duge y thic. Nhung khi 43 1a
s6 thich thi diéu tudng tu nhu vay khéng thé xiy ra.
Khi ngudi ta c¢6 sé thich v& mét cai gi d6, thi cai d6
bao g0 cling da ducc y thic, hidu r6 § nghia ctia né
dé1 véi doi sc“)'ng caa ho. Do s8 thich 161 cuén, thu
hiat ngudi d6 vé phia 461 tugng tao ra su khat khao
t1€p cin va di sau vao ddi tugng.

Khéc v6i nhu cdu mudn cho mét sé thich caa ca
nhén ton tai phai théa man hai diéu kién.
Tha nhat: Cai gay ra sG thich phai dude cd nhin

hiéu r6 y nghia cta né déi véi doi sdng riéng cua
minh.

Thd hai: CAi d6 phai gy ra J caA nhan nhiing
rung dong (nhiing xuic cdm dudng tlnh) Chinh thanh

phin nay mang tinh dic trung dé phan b1et né véi
nhu cau.

84 thich déng vai tro ‘quan .trong trong hoat dong
du lich caa con ngusi. Truée hét, sd thich tao ra khat
vong di tim hiéu d6i tugng, ti d6 diéu chinh hanh vi
cia minh theo mét huéng xac dinh.
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Su phét trién sé thich trong tiéu dung du lich cia
con ngudi phu thudc vao ba yéu to.

— Sy phét trién ctia cac san phdm du lich.

~ Dic diém tadm I - x3 hdi ctia ca nhan.

— Trao luu cua xa hoi.

Théng qua sd thich cia cid nhin cac méi quan hé
x4 héi, doi séng xa héi dude phan anh.

Sd thich du lich cia ci nhan dude hinh thanh trén
nén tang cua nhu ciu caa du lich va né chiu su chi phéi
va udc dinh cta déi tugng thoa man.

a) Néu déng cd di du lich 1a dé nghi ngoi, giai tri
phuc hél tdm sinh lf thi sé thich cta khach du lich
thudng la:

— Thich di theo cic chuyén bao tron, dén nhiing
noi du lich néi tiéng.

— Thich di theo nhém, thich sy yén tinh tho méng
6 ndi du lich

— Thich nhiing sinh hoat vui choi théng thuong
nhu tim néng, vui dta trén cat, lust van.

— Thich phudng tién giao théng ¢6 tdc dé cao.

— Thich thiam viéng ban bé, ngudi thin quen & noi
du lich.

— Thich ¢6 nhiéu dich vu adn nghi, gidi tri, nhiéu
cita hang, dich vu quay phim, chup anh.

~ Thich giao tié€p véi khach du lich khac.
— Thich moi viéc da duge sap dat sin.

— Chatdugng cic dich vy da dudce quéc t& hoa.

125



b) Néu di du lich dé "kham ph&", tim hiéu thi sd
thich cua loai nay thudng la:

— Thich phiéu luu mao hiém.

— Thich té1 nhiing noi xa xo1.

— Thich tim t61 cai maéi la.

~ Thich hoa minh vao nén vin hoa dia phuong.

— D1 lai nhiéu, thich mua cidc mit hing luu niém
doc dao.

— Thich st dung cac yéu td dia phuong.

¢) Néu di du lich véi muc dich la céng vy, hoi
nghi thi s thich.

— Phong ngu c¢é chat ludng cao.

- C6 du tién nghi phuc vu cho thé loai du ljch
cong vu: Noi hdi hop, hé théng théng tin, in &n ndi
déxev.v...

— Tinh chinh xéc trong phub vu: Lich st_In,&Vé chu t&t

d) Néu di du lich v6i muc dich chita bénh:

— Thich dudc phuc vu 4n can chu déo.

— Thich duge dong vién an ui. -

— C6 nhiéu dich vu phuc vu cho viée chita bénh

— 86 thich du lich cua con ngudi lai phu thude vao
"mé&t” du lich trong tung thoi gian. Vi du:

Vao nhing nim 70 cia th& ky nay mét du lich
12 3F (Fauna, Flore, Folklore), c6 nghia 1A noi ndo san
phim du lich mang tinh dic trung vé dong vat, thyc
vat va vin hoa.dan gian.
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Vao nhiing nam 80 cua th& ky XX mét du lich
1ai 1a 48 ngudi ta goi 1a mét cdy dira (Sea, Sand, Sun,
Sight Tiic 12 bién, cat, anh ning va phong canh).

Hodc 1a “mot” du lich caa khach Phap hién nay
la dén Viét Nam, xu hudéng cia khach Phuong
tdy, My hién nay la chuyén vé hudng Dong Nam A,
vanh dai Thai Binh Duong d&n vang dit con
trinh nguyén.

Hodc 1a du lich vé1 muc dich thuong mai. Nhiing
nam 1989 - 1990 - 1991. Ngudi Viét Nam di du lich
6 cac nuéc Dong Au va Lién X6 cii ching la mot
"mét" do sao.

— Trong tuong lai "mét du lich ¢6 thé sé la 3S
(Sightseeing, Sport, Shopping) c¢6 nghia 1la dic trung
cia san phim du lich sé 12 tham quan ngim canh,
thé thao vaA mua hang. Canada la dia diém thich
- hop cho khach du lich vi dic trung cua san phim

du lich 12 san ban va cau ca.

Theo s6 lidu cua t8 chiic du lich quéc t& (OMT)
)Khach du lich quéc té& thich thé loai du lich nghi bién
chiém ty 1& cao nhat sau d6 la loai dugec tham quan
nhiéu noi trong mét chuyén d&i, thd dén 12 du lich nghi
ndi viza tham quan vita chita bénh bing nude khoéng,
du lich véi muc dich thudng mai.

8.1.2) K&t qua khao sat thuc té vé sd thich
tiéu dung cua khach du lich qudc t& trén thi
trudng du lich thanh phé Hé Chi Minh thang
4 - 1994.

Thang, 4 — 1994 nhém hoc vién AIT bao gdém:
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Nguyén Vin Manh, Vi Dinh Thuyén, Nguydn Thu
Hing va Vo Minh Tué d3 tién hanh khdo sat thuc t&
vé sd thich tiéu dung cta khach du lich quéc t& trén
thi truong du lich thanh phd H6 Chi Minh. Ching téi
dd diang phuong phap phdng vidn, quan sat truc tiép,
va phuong phap bang hoi (Questionnare) dé thu thap
thong tin. S6 bang hoéi phat ra: 150 cho cac déi tugng
la khach du lich quéc t€ dang luu trd tai cide khach
san: Floating, Rex, Majestic, Asian, Mondial, Déng
Khdi, Thanh Pa, Hoan Vil va cac tu diém du lich
Pham Ngii Lao, trung tdm thanh phé, cong vién Ky
Hoa, cong vién Hoang Vin Thu. Truc ti€p phdng vin
8 nha quan ly khach san va 20 khach du lich ving
lai. .

— Két qua nhu sau: 72% thich & khach san loai 3
va 4 sao.

- 1) Vé dich vu luu tra:

13% thich ¢ khach san loai 5 sao,

65% thich & loai phong don va

35% thich & phong c6 thit hang cao hon.

2) Vé dich vu in uéng:

30% thich dn ¢ nha hang trong khach san,

93% thich 4n cic mén &n Viét Nam,

38,6% thich cidc mén an Trung Qudc,

34% thich cac mén an Phap,

- 93% thich cac mén a4n din téc cta ho tai noi du

lich. '

3) V& dich vu vui choi giai tri.

48,5% thich giai tri trong cac nha hang dic san.

43% thich giai tri d cac quan Bar
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62% thich trong khéach san cé bé bdi.

25% thich trong khach san c6 phong tap thé thao.

36% thich trong khach san c6 phong choi béng
ban, chd chdi cau long.

4) Cac dich vu khac.

82,6% thich cac dich vu lam dé dang cho chuyén
di tham Viét Nam cua ho

80% thich dao phd bing xich 15.

5) Danh gia va thai d6 caa khach.

76% danh gia la kha va tét,

79% danh gia 1a ré va hop li.

95% tra 10i 14 cam tudng sdu sdc nhit d6i véi ho
12 1ong mén khich cha ngudi Viét Nam.

6) Nhiing diéu ma khach ché bai nhiéu nhét la:

— Anh sang (khach khong thich dén tuyp trong
phong khach san)

— Tiéng 6n, cén trang vé sinh phong 4, tal cac
khach san bac thép.

— Thiéu sach chi dian du lich, bing tiéng Anh,
Phap.

— Thiéu bao chi nudc ngoai.

— Taxi phai c6 bang gid chuin khéng nén bit chet
khach.

Véi két qua nghién ciu thuc té& trén day ching toi
hy vong sé la tai liéu tham khao thiét thyc cho cac
nha kinh doanh du lich trén thi truong du lich Ha
ndi va cac thi truong du lich khac trong pham wvi
toan quéc. °
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8.2 TAM TRANG CUA KHACH DU LICH.

Khi ngudi ta di du lich, tAm trang ban diu cua ho
nhu th€ ndo? Mot khi dia bt ra khoi cong viée
thudng ngay véi khoang khéng gian va thdi gian quen
thude dude “thd minh" vao mdt mbi trudng mdéi, tiép
xic v6i nhiing su vat va hién tugng va con ngudi xa
la & ndi du lich, dién bién tdm trang cia ho sé ra
sao? Cai gi chi phéi hanh vi cia ho? Nhiing cdu hdi
nay sé dudc giai dap thong qua viéc xem xét cac ndi
dung dudi day:

1) Tam trang cua khach du lich.

2) Céc nhan t8 anh hudng téi tAm trang cua
khach du lich.

8.2.1. Tam trang cua khach du lich.

Con nguoi v8i tu cdch la khach du lich trong tam
trang cta ho chita dung diy da cac dic diém trong
trang thai tdm 1y con ngudi (dd trinh bay & phén cac
trang thai tam 1y). Két qua nghién cdu cha cac
chuyén gia du lich da dua ra cadc nhan xét nhu sau
vé tam trang ban dAu cta khach du lich khi téi diém
du lich nao dé.

a) Khach du lich ¢6 tdm trang duong tinh: Biéu
hién cta loai khach nay sy hao hiing thoai mai sén
sing budc vao cudc nghi ngoi giai tri; thé hién la
nhiing ngudi nhanh nhen, d& dang vugt qua nhing trd
ngai ban diu, c¢di md, nhiét thanh dé hoa minh va
thich ng véi diéu kién méi, thich néi chuyén dé thira
nhan va hai long véi ngusi phuc vu. V61 tAm trang,

130



nhu vay ho té ra dé dai trong tiéu dung khéng tinh
toén chi li va biéu hién sy co ké, mic cd qua dang.

b) Khach du lich ¢6 tdm trang 4m tinh: Biéu hién
cia loai khach nay 1a nét mit budn bd, u sdu, lo
ling, mét méi cac cif chi va hanh déng mang tinh go
bé, mién cudng, din do. V6i tAm trang nhu vay loai
khach nay t6 ra r&t khé khin va khé chdp nhan
trong viéc tiéu dung c4c san phdm, dich vu du lich.

2) Khach du lich trong tinh trang "Stress". Khai
niém Stress diu tién xudt hiét trong sinh 1i hoc dung
dé chi phan tng binh thudng cta c¢d thé trude bat ci
mot tiac dong c6 hai nao. Sau d6 "Stress" duge si
dung d€ miéu ta cac trang thai ctia cia nhan 46 véi
cdc diéu kién bén ngoai & khia canh sinh li, tdm lf va
hanh dgng. Cac Stress tdm 1li bao gdm Stress théng
tin va Stress cam xuc. Stress théng tin xuit hién trong
nhiing tinh hudng théng tin qua tadi, khi con nguoi
khéng thuc hién néi nhiém vu (Sau cac ky thi, sau
cac hoat déng cé tinh chat dén dap vé thdi gian, khoi
lugng coéng viéc). Stress cadm xic xiy ra trong tinh
huéng bi de doa hoic nguy hiém dén tinh mang, hoic
bi xtic pham ling nhue, gip phai tai hodc mit mat dau
thu’dng vd nhitng rai ro (Risks) khac nhau trong doi
séng ctia cad nhin. Con ngtidl rél vao tinh trang nay
c6 thé trong hoat dong cua ho tréd nén tét hon so véi
tAm trang binh thudng, hodc ciing c6 thé trong
hoat déng tré nén xau hon.

D61 véi ngusi hoat déng trong linh vue kinh doanh
du lich mét mi#t cAn nhanh chéng ndm b#t, doan biét
dudc tdm trang cta khach. Vi tam trang cta khach

bl
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chi phél toan bdé hanh vi cia ho trong mét thoi gian
kha dai. Mat khac phai biét dudgc cac yeu td ma né
anh hudng t6i su hinh thanh va phat trién tam trang
cua du khach.

8.2.2) Cac yéu t6 anh hudng téi tam trang
cua khach.

a) Nhém nhén t6 cht quan: Siec khoe, vi tri va
val tro cta cad nhan trong nhém, khi chat, tinh cach,
dd tudi, gidi tinh, nghé nghiép (viéc 1am) vin hoa ton
gido tinh trang gia dinh, thu nhap.

b) Nhém nhén t6 khach quan:

Nhém nay bao gém cac yéu to: Moi trt_rdng tu
nhién, nhiing gia tri vian hoa lich su, nep sbng van
hod va phong tuc tap quan cac 1& héi dién hinh cla
cong dong ngudi ¢ noi du lich. Co s6 vat chat ky
thuat du lich; Ddi ngi lao ddng truc ti€p phuc vu qua
trinh du lich.

Néu so sanh giita cac yéu to trong hal nhém nhan
t0 néi trén thi nhém nhéan t6 chd quan doéng vai tro
quyet dinh trong sy hinh thanh tam trang ban diu
cia khach du lich ma cic nha kinh doanh du lich
khéng thé kiém soat va didu khién duge, nhém nhan
td khach quan c6 thé lam cho tim trang ban dau cua
khach phat trién theo chidu huéng ducng tinh hoic 1
phd vd né, lam cho né ddi cuc (am tlnh) Sau day
ching ta s& xem xét vai trd caa ting yéu to trong
nhidn t8 khach quan ¢6 anh hudng nhu thé nao dén
tdm trang cua du khach?

Mbéi truong ty nhién: Méi trudng tu nhién théng
qua cac thanh phin ctia né nhu la: Phong canh, khi
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hau, nguén nude, bai tdm, thuc vat, dong vAt ¢6 anh
hudng tot dén tAm trang cta khach du lich. Vi du
duge ngdm “canh "son thuy hitu tinh ndi cao bién
rong, vinh hang dong, c¢6 cidy hoa 14, chim muéng kich
thich sy lién tudng cua tri t&6 md, mudén kham pha, cé
hiing thu cam va sang tac cac gia tri nghé thuat.
Thoi tiét, khi hdu va tdm trang cua con ngudi ciing
c6 mél lién quan chat ché. Khach du lich sé trd nén
ngao ngan va thidt vong néd nhu nhiing ngay nghi
bién c6 cac con ap thdp nhiét dd6i, mua giéng, bao;
Néu nhiing ngay nghi ndai lai c6 mua to, gié6 16n,
nhiét d6 qua néng hoic qua lanh, thoi tiét Am u v.v...

Hoic sy thay d6i dot ngdt cua thdi tigt lam cho
cd thé mét mdi vi khéng kip thich nghi; Nhing dém
tring rdm ciing lam cho tdm trang cta khach khong
binh thudng v.v...

R6 rang 1a nguci kinh doanh du lich bit kha
khang truéc nhiing thay d6i cha hién tugng tu nhién,
nhitng ngudi kinh doanh du lich ¢6 thé bing cac t6
chic hoat ddng ctia minh lam cho khach bét di ndi té
nhat, budn chan, han ché& thip nhit cic anh hudng
x4u nay téi tAm trang cta du khach.

Nhiing gid tri vdn hoa, lich su.

Cac di vat khdo ¢, cac tugng dai van hoa, lich
s, cic dia danh gin lién v6i nhiing chién céng hién
hach, véi tén tudi cha cac vi nhin, cac cdéng trinh
kién trdc, cac thanh tyu, kinh t& ky thuat sé giy nén
su thich thd, kich thich tinh t0 mo trong du khéch,
kéo khach du lich "xich lai gian" véi lich st — vian hoa
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va kinh té& chia ndi du lich tao ra trong ho nhiing 4n
tugng manh va sdu sic.

Nép séng vin hoa, truyén théng, phong tuc tap
quan, 1& héi v.v.. Nhitng yéu t6 nay giy cho khach
cam gidc vita 1y thd, vita hoc héi, vua hoai niém, wvia
man mac cam théng mang ning niém cam mén vdi
thién nhién va con nguéi 6 noi du lich.

Cd s6 vat chat ky thuat du lich.

Co s6 vat chdt ky thuat du lich 1a y&u t6 quan
trong hang ddu dé duy tri hosc phat trién tim trang
duong tinh cia khach du lich. M6t trong nhing chién
luge canh tranh trén thi trudng du lich hién nay la
chién luge ddu tu chidu sdu nhdm thay déi cong nghé
du lich trong bén linh vuc k§ thuat, con ngudi, t6
chic va thong tin (Technoware, Humanware, Orgaware
and infoware) Vi day chinh 13 nidng cao chit lugng
dich vu, san phim du lich. Khi & du lich ngudi ta sé&
duge hudng dich vu nao, chat lugng ra sao? Trong khi
phdi bd ra mét s6 tién kha 16n danh dum hang nim
hodic nhiéu nidm méi c6 dugec. Cho nén tdm trang cua
khach 14 sy chd dén mong dgi hudng thu chat lugng
‘dich vu ma né xiing véi déng tién ho da bd ra. Vi du
trong khach san tim trang duong tinh cta du khach
sé dudc cung c6 bdi tién nghi hoan hao cta dich
vu luu trd, bdi thai 49 chu d4o, chidn thanh, nang luc
thuc hién va sy phuc vu tin tinh cta nhan vién.
Ngoai ra anh sang, mau sic, mui vi, am thanh, cach
bai tri phu hgp véi cic quy luat tdm 1y (cam giac, tri
giac) phu hdp véi cac dic diém tadm 1y - x3 hdi cla
ngudi khach chic chin sé& lam cho tim trang ctia ho
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phin chdn va vui vé hon. Ngude lai véi cac diéu kién
trén diy sé 12 c6i ngudn giy ra 16i qua tiéng lai, tiéc
ré déng tién bé ra va vi th& lam tén hai dén tam
trang duong tinh cta khach, lam thui chdt cac hing
thi cam thu va sang tao cia ho. M6t chuyén gia
khich san ngudi Phap phat biéu ring tAm trang clia
con nguoi trong Restaurant 14 do su chi phéi cia anh
sdng va mau sic. Ky thuat bd tri ngudn chifu sing
v mau sic xdc cdm cta né tao 1&n mau sic xdc cam cla
cam gidc c6 mot khéng hai. Ching han “d6 10m” “xanh
1&”, “inh tai, nhic 6c”, anh sing mau xanh 14 cidy giy
cho khach cam gidc uon thiu cta thit. Mau vang
chanh, gdy cho khach cam giac &n ngon miéng v.v...

Anh hudng ctia nhan vién phuc vu téi tAm trang
caa khach. Cac thao tac trong qua trinh phuc vu,
cach thdc bay, dit mang thtec #n nhu thé ndo, thu
don ra sao, tac phong giao ti€p ciia ngudi phuc vu thé
nao déu tac dong rit manh t6i hing thu cta khach.
Tam trang cia khach trong khi luu tri va an uéng cé
su lién hé chit ché, quan hé qua lai vdi trang thai
tdm 1y cta ngudi phuc vu. Mét khi khéng chu y téi
ho, tho o, ldanh dam, sai s6t vé k§ thuat, mit xung
may xia, néi ning nhat ging, cuc cin v.v... thi sé lam
thui chdt cac tdm trang duong tinh trong du khach.
Bdi 18 d6 ngudi phuc vu phai cha § téi ting chi tiét
nhé nhu lic ndo cling niém nd, gidi nu cudi trén moéi,
chao hdi, chdc tung anh mit, nu cudi phai biét bd
tri va "phin phdi" mét cach hop 1y, ludn thé hién su
cam théng va déng cam véi khach trong qua trinh
phuc vu ho.

Vai trdé cua cac nha quan 1y doanh nghiép 1a thuong
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xuyén kiém tra giam sat céng viéc cia nhan vién
dudi quyén dé kip thdi uén ndn. Thudng xuyén quan
sat hanh vi cha khach, cac théng tin phan héi
(Feedback) tit ho € didu chinh kip thoi nhiing khuyét
diém giy nén sy tén hai téi tam trang duong tinh,
lam mat hing thd cha khach du lich.

Tém lai, duy tri va phat trién tdm trang duong
tinh cta khach du lich trong qua trinh phuc vu ho
nhu 12 mot trong cac chi tidu khach quan dé danh gia
chit lugng dich vu, sy phat trién va hoan thién caa
mét doanh nghiép du lich nao dé.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUNG CHUONG
BAY VA CHUGNG TAM.

1) Trinh bay nhu cAu vin chuyén caa khéach.

2) Trinh biay nhu ciu ian udng va luu trd cda
khach? So sanh viéc thoa min nhu ciu nay ¢ ndi du
lich va tai noi & thudng xuyén caa ho.

3) Trinh bay nhu ciu cam thu cai dep va giai tri
d noi du lich.

4) Trinh bay cac nhu ciu khac ctia khach du lich.

5) Trinh bay sd thich ctia khach du lich.

6) Trinh bay cac nhédn td dnh hudng téi tAm trang
cua khach du lich.

7) Trinh bay nhiing hiéu biét cta anh (chi) vé dic
diém tidu diung clia khach du lich quéc t&€ trén thi
truong du lich Viét Nam.
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CHUONG 9
NHUNG NET PAC TRUNG TRONG TAM LY
CUA KHACH DU LICH

9.1. TAM LY KHACH DU LICH THEO CHAU LUC.

a) Khach 1a nguéi chdu A. Tinh tinh kin do,
budn vui gian déi khéng biéu hién trén nét mit.

b) Khach 1a ngudi chau Au: Tinh ¢di md, néi
nhiéu, tu do, ct chi ty nhién, phéng khoang, vui budn
dé hién trén nét mit.

c) Khach la ngusi chau Phi: Tinh nong nay, cudng
nhiét dé tu 4i d4n téc, nhung chit phat thing thén.

d) Khach la ngudi chau My la tinh: tryc tinh, thuc
te yéu ghét rd rét va hay tranh luan.

9.2.TAM LY KHACH DU LICH THEO QUOC GIA DAN
TOC

9.2.1) Khach du lich 1a nguéi Anh.

+ Tinh cach cua ngusi Anh.

— Lanh lung, trAm ling, thuc t&, thich ngan gon.
Trong quan hé biéu hién sy dé dat, git §, giit thai do6
nghiém nghi trong khi chuyén tro, thuong ding cach
ngudi d61 thoai khodng mét canh tay (50cm). Khi tan
thuéng mot cai gi d6 ngudi Anh rit it khi v tay
nhiét liét.

— Ngén tay tré g6 lén canh miii ngudi Anh muén
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né1 "Hay gid bi mat", Ngén tay tré vust mi mit va
kéo dai thip xudng c6 nghia la "Anh diing ¢6 bip té1".

— Ngay 14 — 2 hang nidm la ngay héi tinh yéu &
nuéc Anh ho thudng ting nhau hoa héng va keo
sbcdla. '

— Nguoi Anh ky ba thi:

Mét: Ky thit caravat ké soc. Vi loai caravat nay
c6 1a hang phéng theo trang phuc quin d61 va
nha trudng.

Hai: Ky 18y chuyén hoang toc ra ché gidu.

Ba: Ky bao ngusi Anh 1a ngudi Anh vi gbc ngudi
Anh chi 12 ngudi Scétlen, ma ngudi néi chuyén véi
ban ¢6 thé 1a ngudi Sétlen, ngudi Ailen, ngudi Bic
Ailen hodc ngudi Wales, néi "Briton" s& 1am hai long
t4t ca ngudi Anh.

— X4 hoi Anh 12 mét x84 hdi chia thanh phudng
héi ré rét.

~ D& tai néi chuyén hdp din va gay xic dong
nhét 12 thoi tiét "Thay ddi d& dang nhu thdi tist nude
Anh". Ban khéng nén phin d6i mét ngudi nao &6
dang néi chuyén vé thoi tiét, ma phai tan thudng ho
thi mdi duge coi 12 ngudi tham tuy té& nhi, c¢6 tai
quan sat va c6 cu chi hao phéng.

—Nguoi Anh rit yéu quy Meéo, rat thich hoa tuoi.

— Khong thich con s 13.

~ Ngudi Anh ¢6 quan niém "Cam on nhidu tde 1i
Am thidm xin thém nia". '

~ Thich di du lich vén 1a truyén théng lau ddi cda
ngudi Anh. Di mét thoi gian dai nguoi ta coi }u
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ngudi Anh (The English) véi t& khach du lich
(Tourist) 1a mét. Truyen théng du lich vin con duge
luu giit va phat trién cho dén ngay nay ¢ ngudi dan
vudng quéc Anh.

Véi tu cach 1a khach du lich ngudi Anh c6 cac
dic diém sau day:

- Thich d&n cac nuéc c6 khi hau néng, c6 bai tdm
dep, cu din & d6 néi tiéng Anh.

— Tthh di du lich ngin ngay véi doan dudng hanh
trinh ngin.

— Theo cac chuyén gia du lich ngudi Phap danh
gla nguoi Anh gidi trf mang tinh don diéu nhung djc
ddo. Thich giai tri trong cac song bac (Casino). Muc
dich giai tri vita @€ tiéu tién vita dé kiém tién.

— Mubn c¢6 nhiéu diéu kién, phuong tién dé€ chai
thé thao & ndi du lich.

— Muén tham quan nhi€u noi trong chuyén
hanh trinh.

— Phuong tién van chuyén ngudi Anh uwa thich
nhit 1a may bay va tau thuy.

— Thich nghi tai cac léu trai (Camping) & noi du
lich.

Khau vi 4n udng ctia ngudi Anh:

— Quen an cic moén dn ga quay, ci ran, thit duc,
dé nudng, ua thich &n cdc mén ché& bidn tit cua, éc,
baba, rua, ran.

~ Diém tam (breakfast) c6 nhiéu mén trong d6
phai cé tra slia, ca phé va cac mén an khac.
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- Ngum Anh rit hay udng tra nhung phai pha
theo kiéu Anh (tra c6 pha thém vai glot stia) day la
thi uéng quéc gia cia ho. Ho thudng udng vao lic 5
h, ldc diém tAm, trudc va sau biia trua, vao lac 17h
va 23h.

— Céach don thitc 4n theo kiéu Anh 1a bay thuc &n
sén

— Khi an ngudi Anh cAm up dia (ngubi ¢ nude
khac cAm ngita). Ho hay dé thita mot chut ¢ mdi mén
in dé€ thé hién tinh lich su.

— Ngudi Anh s¢g nhit qua ting cho ho la: khin
tay hodc dao kéo, néu qui ting cho ho c6 gid tri
(dat) thi c6 thé ngd nhan la su "héi 16"

— Sdc mua clia ngudi Anh 8 diém du lich 1a thap
hon so vd8i nguoi Phap, My, Nhat v.v.. Tai Viét
Nam ngusi Anh rat thich céac mén &n Vlet Nam,
Trung Qudc va Phap.

9.2.2) Khach du lich la ngusi Phap.

Tinh cach dan téc Phap.

— Théng minh, lich thiép va khéo léo trong linh
vuc tiép xtic.

— Trong hinh thic, cAu ky #n sanh, mic dién
(mét).

— R4t hai huée va chim biém trude cai gi thai
qua.

— Trong quan hé véi ngusi Phap khéng cé6 khia
canh thoai mai, ¢dn ddu moét y thdc phin biét dang
cdp c6 sy phan chia rd rang trong cach chao, cach
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ndi, cach viét thu va diac biét 1la cach cu xit déi véi
phu ni.

— Ngay héi du lich hang nam cta ngusi Phap t6
chlic vao ngay 01 - 8.

— Nguoi Phap ky hoa ciic va khéng thich hoa cim
chuéng. Néu ting nudc hoa va db trang sitc cho phu
nit ngudi Phap, ban c6 thé bi hidu lam la "qua than
thiét" hodc "muu 6 mo Am".

— Ngudi Phap khéong thich dé cap dén viée riéng
tu trong gia dinh va bi mat budn ban trong khi néi
chuyén.

~ Véi ngudi Phap ngén tay trd chi vao thai dudng
chiing t6 sy ngu ngde, véi ngudi Ha Lan thi ngudge
lai.

Khiu vi #&n udng cta ngudi Phap: ky thuat niu én
cia Phap ndi ti€ng vi nudc Phap biét chon loc va tiép
thu cach ndu an cia nudc ngoai, biét tdn dung va
Phap hoad cdc mén an ctia nudc ngoai dé lam thanh
nhiing mén #&n cua chinh nuéc Phap, khi hiu cuaa
nuéc Phap thuin lgi, d4t dai mau méd nén cé nhiéu
thuc phdm d#c trung ctia Phap nhu ndm den. Mat
khac nén kinh t& ctia Phap phat trién cao nén mic
song cao. P& véi ngudi Phap an udng la mét nghd
thuat biia #n c6 thé kéo dai 3 d&n 4h. Mén an cua
ho khéng chi cau ky doc dao ma con sang loc tit ci
nhiing tinh hoa nh&t. Nudc Phap cé rat nhiéu rugu
ngon, rugu vang Phap noi tiéng. Trén trai rugu vang
hdo hang thudng ghi tén ving trdng nho nguyén lidu
cta loai rugu dé. Theo x&p hang nim 1885 nhu sau:

— Ngoai hang: Chit teau d’ Yauem.

-
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- Hang nhét: Chét teau Climens, Chatteru Contet,
Chattean, Guinowd, Chateaw Lafaurie, Peyragrey, Clos
H (Ita)- Peyragrey, Clratteau Rayne - Vigneu.

Nguoi Phap chia rugu vang thanh ba loai:

— Vang thuong ding trong biia #n hang ngay
(Vindetable) loai nay ngusi dung chi y&u la thg
thuyén, ngudi v& huu trén 50 tudi séng & cac tinh
nhé va ving ngoai 6 thanh phd 16n.

— Vang dac biét cho nhiing ngudi thudng thic (Vir
—Plasir)

— Vang hao hang (Vir — de pays). Hai loai nay duge
ngudi cac thanh phd 16n va tha d6 td 25 — 55 tudi
rdt uva chudng.

Gia ca loai thap nhat: 5,5-65F

— Trung binh 10F - 20F

~ Cao nhit 150 FAit

— Mén sét thudng cé rugu ngon hoa vao, lidu
lugng nhét dinh, khéng cay qua, khong ngot qua.

Ky thuat niu &n cbta Phap chia lam 4 loai:

~ Ky thuat n&u nhiing mén an dic bist cdu ky
phic tap ngon dung trong nhiing biia tiéc trong thé.

— Ky thuit nfu nhing mén &n cao cip thudng
duge ch€ bién trong cac khich san l6n, ngudi nhidu
tién thudng hay an.

~ Ky thuat ché€ bién nhitng mén &n don gian,
nhanh. Nudc Phip c6 nhiéu ching téc khac nhau vi
vy mdi chung téc c6 mét khiu vi &n udng ciing theo
ting vang mét.
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+ 0 Mac-xdy (Manseille) c6 mén Bouillabasie 1a
mén &n hén hgp cha cic loai thuy san. Tém, cua, c4,
nghéu s0, 6c, hén. Day 12 cidc mén #n didn hinh c6 tinh
chat lich su.

+ O Tuludo (Toulouse) ¢6 mén xidc xich ché bign
vll vang trang va nidm den.

+ O bién Nooc—mang-di (Normandie) c¢6 thd
phomat Ca—mam-be (Camember) néi tiéng.

+ Nhin chung ngusi Phap thich an cic mén
Consomme céc loai banh ngot, Paste c6 toi, thich #n
cdic mén nudng, ran, tai con long dio, caAc mén niu
phai nhi, 4n sp vao budi t8i, Cooc — dd vé budi trua.
Trang miéng ngusi Phap hay &n mén ngot va hoa qua
téng hop.

+ Nguoi Phap rit thich udng ca phé (85% dan
Phap uéng ca phé hang ngay), thong 1é ban in 13 ban
tron hodc vuéng ké cach nhau.

Khi di du lich ngusi Phap c6 dic diém sau day:

— Muc dich chinh cta chuyén &i 13 nghi ngoi va
tim hiéu. Ho ¢6 tat ludi néi tiéng nudc ngoai.

— Ho c¢6 théi quen cho tién thém (Pookboar) dé
bay té sy hai long déi véi ngusi phuc vu.

— Khong thich con s& 13.

~ Phuong tién giao théong thich sl dung: 6 t6, may
bay.

— Thich ngh1 tai cac khach san td 3 — 4 va cac
kiéu nha nghi giai tri.

— Dam mé trudc phong canh Vinh Ha Long cua
Viét Nam.‘

143



~ Rt ua thich cic mén an Viét Nam, va rugu
"Quéc 14i" cua Viét Nam, thich phuc vu in uéng tai
phong.

— Yéu cAu chdt lugng phuc vu cao. Ho khéng
thich (ngai) ngéi &n ciung ban véi nguoi khéng quen
biét. Ho &n hét mén an trén dia 1a biéu thi su via
long vl ngudi lam mén #n ngon.

9.2.3) Khach du lich ngudi Duc.

Tinh cach dan tdc: Thong minh, tu duy chit chs,
nhanh nhay ti€p thu moi diéu ciing nhanh va dit
khoat. Nguoi Dic c6 phong cich giao tiép ré rang,
ranh mach, song phéng. Nguoi Dic c6 ké hoach chi
tiéu trong gia dinh rit cu thé va chit ché didu d6 néi
l1én ho rat tiét kiém, mic du mic séng cla ngudi Die
rdt cao. Nguoi Dic c6 tai td chic, ¥ chi cao, séng va
lam viée luén tudn theo mét ké& hoach cu thé.

— Khi giao ti€p ngusi Dic thudng ding cach déi
tugng trén 50cm

—~Nguoi Dic rdt hay bat tay khi giap nhau.

— Nguoi Dic hay dé § dén hinh thtc dic biét 1a
nguoi phia Bic. Thuong gia Dic thich mic 4o dém
val va ddi ma phét. Néu dé1 tugng 1a tién si ban hay
nhé diéu d6 va nhdc hoc vi cia ho nhifu lin trong
cugc tro chuyén (dam phéan). Giip ho mic ao khoac sé
¢6 ich nhiéu cho ban. Khi lam viéc véi ho phai chudn
bi ky. Khdu vi 4n udng: — Nguoi Dic cé mén thit
hun khéi néi tiéng, ngay 18, t&t hay an ngdng quay ca
con. Trong niu an ho sd dung nhiéu bo, ho thich in
cac moén cbd sbt, dic biét 1a sét trédng c6 sita, kem
tudi. Cac loai thit, thuong hay &n cac mén #n quay,
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ran, dic biét hay &n thit bo, cAc mén #n ché& bién tit ca.
Moén #&n dic Dic 1a thit thai 1at va khoai tdy ran. Cac
mén #n cua ngudi Ddc phin nhidu ché& bién tit khoai
tdy. (C6 thé khéng biét, goi 10 mén khic nhau trong
thyc don 6 nha hang, ho s& dua ra 10 mén khac
nhau ch& bién tit khoai tdy). CAc mén sdo, niu téng
hgp hay dung bo, sip thudng #n dic, budi téi hay an
d6 ngudi. Thich cac loai banh ngot dém via udng ca

phé. Khi &n udng khéng néi chuyén 6n ao, khéng cé
tiéng va cham manh.

Khi di du lich ngudi Dic c6 dic diém:

— R4t tin vao viéc quang cao du lich.

— Thich dén nhitng ndi c6 du lich bién phat trién
va diéu kién an ninh dam bao.

- Ngudi Dic chi tiéu d noi du lich it (tiét kiém)

— Thich ¢6 nhiéu dich vu vui choi, gidi tri & didm
du lich

— Ddm say v6i biu khéng khi vui vé, nhén nhip,
thich céc cudc tham quan tap thé.

— Phuong tién giao thong ua thich nhat 1a 6 t6 du
lich, may bay, xe lda.

— Thudng di du lich theo kiéu tron géi.

— Thong thudng si dung loai khach san 2 — 3 sao.
Hinh thttc Camping duge khach du lich Déc ua
chudng.

— Hanh vi ctia ngudi Dic rat tu nhién.

~ Khéich du lich Pdc rat hay dang gia vé chiat
lugng phuc vu va bay té thai d6 rd rang.
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9.2.4 Khach la nguoi Italia.
Khi quan hé v6i ngudi Italia cdn luu ¥:

— Nguci Italia néi nhiéu, lac quan, say mé &m
nhac, coi trong sy gon gang, kiu cach va trang
trong. Hao phéng.

— Muén thi&t l4p quan hé lau dai véi nguodi
Italia hdy moi anh ta va vg anh ta di #n t&i tai mot
nha hang trén mdc trung binh. Trong cudc gap gd
nay chi nén dé€ cip dén nhing vin dé xa hé1 ma
dung dung cham gi dén cong viée, tri khi anh ta dé
cap t61 noé trudc.

— Néu cufc thdo luan trong viéc 1am &n caa ban
vO6l ngudi Italia nao d6 roi vao tinh trang gay cén,
ban nén hen dung com trua, lic d6 ban c6 thé tiép
tuc thdo luan vé nhiing diém d6 trong bau khéng khi
than mat. Nguéi Italia thich nhu vay. '

— Nguoi Italia rdt dang hen khi gip va lam viée
v6l nguoi Italia khéng nén di thing vao vin dé ma
cdu chuyén mao d4u 1a rit quan trong.

— Phu nit Italia ¢ mot minh rat thich dan ong
dén rude bat ky co héi nao. '

— Téng hoa va qua cho ngudi Italia tranh hoa ctic
va tranh cac s6 18.

— Chd y khi udng rugu véi nguoi Italia khong dé
say, da chi la say 16 md ciing bi coi 14 khi€m nhj.
Trong khi &n khéng hit thude.

Khiu vi 4n udng:

Ki thuat nfu an ctha Italia chia lam hai mién r5
rét do diéu kién dia 1§ tao nén.
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Mién béc Y: niu &n giéhg xi lanh

Mién nam Y: nfu 4n gidng xi néng.

Rizzoto (hs‘(u nhu kiéu (Compilap) rang gao ngim
trong nuéc diung, ¢ tuy bd réi dem h&p chin khi #n
tron v1 Pomat.

+ Vung blen hay in so, huyet cac loai thuy san
gidng kidu Mac - xay cua Phap.

+ Hay &n muyc 6ng ran gioén véi banh dic ngb.
~ P P N A . Ae
+ Vung Provencale ¢6 mén mi 6ng Maecaronie néi
tiéng.

+ Mién Nam Y an hoa qua nhidu. Cach niu #n
gibng hét cac ndu in phuong Dong: dua gang, ci tim
ran d4u sét ca chua.

Mién Béc Italia thich &n béo, thit, sita. Néi tiéng
la xdc xich, Jambore. Néi chung ngusi Italia khéng
kiéng gi va tuong tu cach n&u ctia Ba Lan va Phap.

Khi di'du lich ngusi Italia c6 dic diém.

— Chi st dung ky nghi mét lin trong nam (tit
gitia thang 7 dén dau thang 9).

— Thich dén cac thanh phd 16n ndi tiéng vé phong
canh va van hoa, thich thé loai du lich bién.

— Luu lai 6 noi du lich véi thdi gian ngin, quyét
dinh khéi hanh nhanh khéng theo lich trinh da dinh.

— Thudng di du lich ca gia dinh.

~ Phuong tién giao théng wa st dung la xe Hia, 6
t6 du lich, may bay.

~ Thich luu tra tai cic kbach san sang trong 4t

-
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tién nghi. Hinh thic Camping ciing dude ngudi Italia
mén md.

— Tai ndi du lich thich dao choi vao ban dém,
quan tdm nhiéu dén viéc mua sém.

9.2.5. Khach du lich la ngudi Thuy S§:

Tinh cich cia ngudi Thuy S§: Lich sy, chinh xc,

“kién tri va than trong, thich sy yén tinh trong gia
dinh cling nhu ngoai xa héi.

Khi quan h¢ v6i khach du lich 1a ngudi Thuy Sy
cin chi ¥:

— Nguoi dan Thyy S§ ¢6 hoc van cao.

~ Nganh kinh doanh du lich va khach san néi
tiéng.

~ An tugng ddu tién véi ngudi Thuy Sy 1la rat
quan trong .

Gap va lam viéc 14n d4u hay trao Card Visite
hoédc Card giao dich cho ho trude.

— Ngudi Thuy S§ c6 thé st dung ba thit tiéng:
Anh, Phap, Dic.

— Khi dén thiam ho nén mang theo mét chai rugu
Wisky Scotlen va mét b6 hoa.

Gui thu nén giti dén cong ty, diing gdi cho nhéan
vién (hay tén mét ca nhan cu thé).
— Khi di du lich ngudi Thuy S§ c6 cac dic didm:

+ Rdt quan tdm dén gi4 ca, ching loai va chit
lugng san pham du lich ma noi ho s& dén.

+ Thich thé loai du lich bién.
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+ Phuong tién giao théng thudng st dung: 6t6 du
lich, may bay, xe lia.

+ R4t thich cac cong ty du lich ¢6 tham nién.

+ Phuong tién luu trd: Thudng nghi tai cic khach
san c6 tha hang cao ti 3 sao tré 1én.

+ Tai ndi du lich thich choi thé thao, thich c¢6
nhiéu ciia hang.

+ Yéu ciu rdt cao d6i véi chdt lugng phuc vy,
thudng dua ra nhiing yéu cdu dé nghi ca minh.

Nhiing cha dé néi chuyén véi ngudi Thuy Sy la:
Quan hé qudc t€, thé thao du lich va nhiing gi ma ta
yéu thich ¢ Thuy Sy, tr4nh d€ cap dén vin 46 gia
dinh ddi tu, ton gido, tudi tac, nghia vu quan su.

9.2.6. Khach du lich 1a nguoi My.

Hgp ching quéc Hoa Ky — goi tit 13 My hay Hoa
Ky.

Dién tich = 3,6 triéu dim vuéng tuong dudng 9,3
triéu Km?

Dan cu .dén ngay 1-1-1990 — s8 dan 1a 249,6 triéu
Nguai.

Khi hau dai bd phan lanh thd Hoa Ky nim trong
vanh dai khi hau 6n déi.

V& ngudn gdc dan toc tit géc d6 nhan ching hoc
12 ngudi Indio (Anh diéng) khéng hin la ngudi da &d,
Dung hon ho ¢6 da miu vang niu, mit réng, téc
thing va den. Cac hinh thic vin hoa cla nguci Indid
cling khac nhau 1a do thuc phim va cac nguyén léu
thé quyét dinh diéu kién vat chiat cho nén vin hoa &
cac khu wyc khac nhau. Cac nhém vin hoa cta ngudi
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Indio ciing duge phan biét bing cic kiu nha & cda
ho. Vi du:

— Nha ¢6 méi vém 14 ctia ngudi Eskimos .

— Nha bdn bén vach g 1a cla ngusi Indio § mién
Tay Béc.

— Nhitng tdp léu vach d4t hay bing da thi 13 caa
nhiing b tdc & viing déng bing. :
~ Nha méii nhiéu tdng cia ngudi Indio mién
tdy nam ' |

— Nha 6ng 1a cta ngudi Indio viing déng bic.

Ngudi My Indio di chiu nhiing anh hudng quan
trong d61 véi nén vin minh cho ngudi da tring dua
sang.

D4t nuée chia nhitng ngudi nhap cu.

~ Nhitng ngudi da tréng ddu tién @6n dinh cu &
thé giéi méi nay déu 1a nhing ngudi gdc Tay Ban
Nha theo dao Thién Chda & Roma. Ho dinh cu & mién
Nam nude My ngay nay. (Vi nhiing chuyén di kham
pha ra chdu My cta Cdlong duge vuong quéc Tay Ban
Nha bao trg). _

~ Ngudi Anh dén My vao thoi didm mudn hon Tay
Ban Nha nhung ho lai giit vai tro nong c6t cia xa
hoi thude dia My. Musi ba thudc dia ddu tién 1a do
ngudi Anh cai tri; Luit phap co ciu td chite chinh
quyén, doi séng vin hoa xa héi thugc dia My cha yéu
mang dic diém Anglo — Saxon. Anh ngd la ngbén ngit
chinh thlic duge s dung & t4t cd moi noi tr nhiing
"efng dong" nudc ngoai bist lap. Nha thd Anh, cac
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gido phai tin lanh Anh, phong tuc chia Anh chiém uu
thé trong doi sdng ton gido & My.

— Nhiing nguoi khéng phai géc Anh. Bic Ailen
ngudi Irish nguoi Ha Lan, ngudi Phap, nguoi Dic da
anh hudng siu sic d6i véi xa hoi thude dia Anh. Dic
biét nguoi Ha Lan d4 dén dinh cu & thuse dia Niu
Nedélen, sau d6 lap ra Niu Amxtecdam (thanh phé
Niu Oéc ngay nay) va da gép phdn tao ra mét kién
trac doc dao.

— Tt nim 1860 dén nay s6 dan nuéc My da thay
doi dang ké; Ngudi nhap cu dén My cling thay déi,
luong di cu tit chdu A d&n My tang lén bat ddu la
nguol Trung Quéc sau dén ngudi Nhat.. Tinh cach
ngudi My biéu hién:

— Dan téc My tuy pha tap, khéng doéng nhat
nhung sing tao va niang dong. Cac gla tri vian hoa
cua dan téc My:

Chi nghia cad nhin (individualism). Két qua va
thanh céng (achievement and success). Hanh déng,
hiéu qua va thuc t& (activity, “efficiency and
practicality), tién bo (progress) diy da vat chit
(Material comfort), tu do (freedom) tré trung
(youthfulness) v.v...

Chi nghia cid nhin (Indiviualism) 13 c8t 161 caa
nén vin hod My. Ngudi My tin tudng ¢ nang luc va
"dao dic thanh thién" clia titng nhan cich ci nhan.
Nguoi My cho ring moi ngudi chi c¢6 thé phuc vu
duge x4 héi khi anh ta dgc lap, tu do véi xa hoi1 va
anh ta chi ¢6 thé c6 dugec cac gia tri séng khi tach
biét v6i moi ngudi trong xi hdi d6. Chd nghia ca

151



nhén hiéu theo quan diém cla ngudi My khong déng
nghia v6i thai 46 ich ky, vi ky. (Van hoc dién anh
xoay quanh "ngudi hiing ca nhan").

— Nguoi My thuong khuyén "hdy ty minh lam lay
cho minh"va muén thé thi phai lao déng.

— Ngusi ddn My da sit dung thdi gian va tién bac
vao cac hfl tén gido nhi€u hon tit cid cac hdi tu
nguyén khac gdop lai, khoang 60% tdng s§ ngudi dan
My 1a thanh vién céc hiép hdi tén gido (tinh dén
nam 1989 c¢6 145,384 triéu nguoi My theo tén gido,
trong d6é c6 khoang 79 triéu ngudi theo dao Tin lanh,
50 triéu theo dao thién chua La Ma. 6 tridu ngudi
theo dao Do Thai, 4,1 tridu theo cac gido hoi phuong
Déng. 100 nghin nguci theo dao Phat v.v..). Da s6
ngudi dan My coi viéc theo dudi tin ngudng trd thanh
mot cong viéc mang tinh chit ca nhan.

Khi quan hé va ti€p xdc véi ngudi My cin chd §
cic dic diém tam ly sau day:

— Ngudi My néng dong, dam mé hanh déng, phiéu
luu, thuc dung, thich giao ti€p, quan hé réng, khong
cdu 1€ hinh thdc thodai mai ty nhién. Do vay lam quen
véi ho rdt nhanh nhung két ban lau bén thi rat khé.

— Nguoi My c6 théi quen ngéi bd chan 1én ban,
tay chip sau gay, quin 4o ¢6 nhidu ti.

— Ngudi My rdt tin vao stic manh thidn bi, nhiing
ngudi theo dao Thién chda rit ky con s§ 13, (nha
khéng c6 sb 13, ting, phéng khéng c6 s6 13, khéng
khdi hanh vao ngay 13 v.v..).

~ Ngudi My khong ciu ky trong #n udng, khéng
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thich nghe néi nhiéu, khéng wa lim nhing 1& nghi
phién toai trong giao tiép.

+ Mén &n truyén théng cia ngudi My: Sudn ran,
banh cua vad banh my kep thit ga (Sandwich). Thich
dn man lan vi ngot diic biét 13 mén tédo n&u véi thit
ngdng; thit xay nho.

Khi di du lich ngudi My c6 cac dic diém chinh
sau day:

— Dic biét quan tam t6i diéu kién an ninh trat tu
d ndi du lich.

— Thich thé loai du lich bién, mén thé thao lin
bién.

—~ Mén thé thao wa thich nhit tai diém du lich
tennit, boi 16i.

— Thich dugec tham quan nhiéu nei trong chuyén
di. '

— Thich tham gia cac hoi he, thich c6 nhiéu dich
vu vui chai giai tri.

— Phuong tién giao thong thuong st dung: 6 t6 du
lich d6i méi.

— Thich cidc mén &n 6 noi du lich, cAc mén #n
Trung Quéc, Nhat Ban va Phap.

— Khi ho tam ding &n thi dit dao dia song song
bén phdi cia dia 4n, mii nhon cha dia quay xuéng
dudi. Néu ciing nhu vdy ma miii nhon cta dia quay
bén trai tic 14 khéng 4n niia. Ngudi phuc vu biét thé
ma phue vu cho chu dao.

— Nam gi6i khéng muén ng chung mét phong.
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Theo ching t6i that sy ré rang la cac nha kinh
doanh du lich Viét Nam cén phai ing dung viéc
nghién citu tdm sinh 1y cha ludng khach nay dé tao
ra cic san pham du lich Viét Nam phu hgp véi ho.

Céc ngudn tin nuéc ngoai cho bist: Gian trién 1am
vé hoat déng chia Saigon tourist tai hot chg gidi thiéu
san phdm Viét Nam 14n diu tién tat My da thu hat
st chd y dic biét cla cic cong ty du lich My va
khach du lich My.

Du lich Viét Nam manh & tiém ning, & stc hap
ddn ty nhién; y&u & kha ning tiép can, théng tin va
mdi goi. Ngiy nay quan hé gila hai quéc gia Viét -
My da khéng con 1a nhing trd ngal quan trong. Vi
vay xu hudéng khach du lich My vao Viét Nam sé& ting
nhanh. D& ¢6 cac sdn phim hai long khach du lich
M5 cén phai tinh d&n cac yéu ciu sau day:

— Cac TOUR phong phi cé6 cac dsi tugng tham
quan ma né di trd thanh ddu &n cda chién trudng
Xua, chc d61 tugng tham quan thé hién vung dit con
"trinh nguyén" chua bi sy can thiép qua thé bao ciia
chinh ban than con ngudi. Vi ring hon nda triéu cuu
chién binh tré lai tham Viét Nam la diéu hap din dé6i
v6i ban than ho va gia dinh ho. Ho6i ching khing
hoang sau chién tranh (Post traumatic Stress disorder)
d mdt s6 ngudi trong ho c6 thé chiia duge bang cach
tham quan lai cac noi nay.

— Cac TOUR phai sip x8p khoa hoc, thdi gian
chuin xac qui luat di chuyén va van hanh trén cac
ching duong ctia mdi Tour.,

— Céc blia an chinh cho khach du lich My khéng
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phai thudng xuyén thudng thitc moén an dic san, tiéc
tung phitc tap ma phai chd § 1a céc bia 3n thuong
cia ho rit don gidn, nhanh (fast foods). Dic biét chua
¥ 1a nguoi My yéu ciu tuyét d6i sach s&, khéng thich
dn thic 4n néng qua nhu ngudi phuong Déng, thit
udng giai khat thi phai that lanh va rat lanh. Ngudi
My thich udng nudc loc di khi. trung hay nude
khoang tinh khiét hon 13 cic loai nude ngot nhu
Youki Trebeco. Ngudi My udng rat nhidu va rit sanh
diéu vé udng.

~ Céc loai du lich thién nhién, du lich sinh thai,
du lich chuyén dé nghién citu lich stt, vin hoa — nghé
thuat hay' cac 18 héi c8 truyén dan toc rdt dude du
khach My ua chudng.

— Khéach du lich My rdt wa chuéng di dao phs

ngim canh bing xich 16. (Ho khéng c6 théi quen di
bé dé dao chai).

— Nhiing chiéc ma "tai béo", nhitng déi dép cao su,
b6 quan 4o du kich, quan gidi phéng cac ki vat cha
chién trudng xua nén tim lai, gia ¢& va chudn bi cho
né phu hgp véi ngudi mua.

— My la nudc ¢6 s6 cong dan chi tidu nhidu nhat
cho du lich ra nuéc ngoai chiém 16,05% s§ chi tidu
du lich ciia thé gi6i 1991,

— Muc dich chinh caa chuyén di — nghi he nghi 18
(60%), giao dich 1am in 30%.

— Dat vé va tim hiéu théng tin chi yéu & cie vin
phong du lich.
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— Khuynh huéng di du lich ca gia dinh tang lén,
d6 tudi trung nién di du lich nhidu nhat,

— Thich tham quan duge nhifu ndi, nhidu nude
trong mét chuyén du lich.

9.2.7. Khach du lich nguwsi Nhat.

Tinh cach dan téc Nhat: Thoéng minh, cidn cu,
khén ngoan, thi doan va trudng gia. Ban sic céng
ddng cao hon ban séc ca nhan.

Trong quan hé véi ngusi Nhat cdn chd ¥ cac diém
sau day:

— Ngudi Nhat yéu thién nhién, tinh cim thdm my
phat trién cao, trung thanh véi truyén théng. Ngudi
Nhat vén thich nhiing gi cu thé, ¢6 hinh khéi 6
rang; Ngudi Nhat c¢6 tinh ky luat cao. Trung thanh
vl nhan vat ¢6 uy quyén, chu toan bén phan déi véi
nhém.

— Trong cudc séng thudng nhat nguoi Nhat lich
lam, gia gido chu tit, kién tri, cin cd, ham hoc hoi.
Nguyén tic séng chia ho la "Biét dugc chd cidn ding
tdt sé tranh khoéi hidm nguy thiu hiéu duge thin
phan minh t4t khéi bi xi nhuc". Vi vi thé nguoi Nhat
¢0 tinh tu chu rdt cao, diém tinh va 6n hoa.

— Nu cudi Nhat ¢6 nhiéu y nghia, nguci Nhat cuoi
khong chi trong hoan canh vui vé& va thanh than ma
ngay ca trong hoan canh ning né, dau dén. Dan toe
Nhat 1a din toc cudi, Idc nao cling cudi, nu cudi rit.
nhiéu ¥y nghia, tac dung trai ngude nhau rat khé ma
phin giai? Va ngusi Nhat sg nhat khi bi "mAt mat,
mét thé dién, tai tiéng” .

“
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— Trong giao ti€p v6i ngusi Nhat ho tim cach 14n
tranh cac tit "khéng", "tdi khong biét", "t61 khong thé".
T chéi moét cai gi d6 khong bao gid ngudi Nhat noi
thing ma néi vong véo, béng gid. Ngay ca ti chéi
chén nude thd hai, nguosi Nhat ciing khong néi: "thé”,
"dt réi" ma lai néi 1a "ngon qua". Tép quén néi vong
véo, béng gié duge rén luyén va truyén ti doi nay
qua doi khac, chinh 1a dé tranh su va cham cdng khai
cac ¥ kién; tranh lam mat thé dién hay cham long tu
4i cha d6i tugng ma ho giao ti€p, tdp quan nay cing
duge 4p dung trong viée kinh doanh.

— Ding t&m danh thiép (Card Visity) dé gigi thiéu
lam quen trong 14n ddu gap g3 .

_Véi ngudi Nhat cang cii ddu thip bao nhiéu
cang thé hién sy ton trong va bai phuc bay nhiéu.

— Con gai Nhat rit sung suéng khi ban tang ho
161 khen 13 "M# nhén tudi ty"

— Ngudi Nhat quan niém tra (6-cha) viua 1a gial
tr{ vita 14 chita bénh va thit chit tinh doan két. Tra
khi udng phai néng béng va thudng uéng vao lic 10h
va 15h trong ngay, con nghi 1& "Chado" - nghi 1é
ubng tra thi nguoi tham gia phai c6 von tri thic tho
~ca, hoi hoa, vin hoc v.v... Coi trong kién thiic, sy nha
nhin va lich su.

— Ngusi Nhat rat tin vao tudng sd.

— Nghé thuat cim hoa (Ikebana).

_ Ngudi Nhat rat thich hoa anh dao "Sakura”. Day
13 nét thAm my rat tu hao cua nguci Nhat: — Nhiing
gi dep trong, thién nhién cung nhu trong cudc ddi
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thudng hi€ém khi tén tai lau. Chinh s¢ tan phai sém
cing 1a nét dep va néi luyén tide vi cudc doi da tit
lui & dinh cao ruc rd ciia né. (Hoa anh dao biéu trung
cho su cao dep d6). Hoa ciic cing dude ngusi Nhat ua
thich va ho quan niém rang né biédu tugng cho tinh
cam thém thiét, tri ki va ton trong. '

— Trang tri cha ngudi Nhat chd y&u 13 hai mau
tuong phdn D6 va Den. Biéu hién tinh cach manh mé
cua ngudi Nhat.

Khdu vi 4n uéng cla ngudi Nhat.

— Ngudi Nhat thich cic mén an ché bidn tit haj
san.

— Mén &n dic san cha ngudi Nhat 1a ca séng. Ching
han nhu géi ca, géi tom udng véi rugu Sa ké him
néng 15°% khi 4n ¢6 bat nude ché tha thém mdt bong
clic dé ria tay.

— Trude khi 4n dung khian mit béng quin chit
cing dai khoang 15 — 20cm hip néng dé cho khach
lau mat.

— Mbén #n néi tiéng ctia Nhat 13 mén Sushi.

—~ Ngudi Nhat thich cic mén #n nhanh kidu My
(fast food) céc loai banh keo M§ cta cac hang
Hragen, Das, famous Amos. Thich loai rugu vang ving
Califonia va nudc giai khat Coca — cbla.

— Ngudi Nhat c6 théi quen ngdi an cing ban véi
ngudi la (théi quen chia sé ban in). Trong nha hang
nguoi Nhat thich chia ra cac khoang nhé tao sy 4m
ap, gin gii va giit dude khoang céch cAn thiét,
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— Nguoi Nhét c6 théi quen st dung cac tién nghi
hién dai déc biét 1a cac trang thiét bj dién td, 6t6.

— Nguoi Nhat khéng c6 théi quen nhén Pookboar
va cho Pookboar. Lam nhu viy ngudi Nhat cho 13 ca
nhén bij xic pham.

— Khi ting qua cho ngudi Nhat cdn chd y méy chi
tiét sau day:

+ Trang tri géi qua ting: Gidy géi phai phu hop
mau tring, 6 thim cho gip mat théng thuong, mau
vang bac cho ddm cudi, mau den va x4m cho tang I4.
Mau diy budc, nit day budc ciing phai bist cach: Mau
day bude ¢6 thé 3, 5, 7, 9 khéng chén; ndt budc cudi
cung phai giéng nhu con ngai tim.

+ Khéng béc qua ting trudec mit ngudi ting qua
v0i ngudi Nhat da trd thanh mét nguyén tic.

+ Ngudi Nhat ky s6 4 thiéng Nhat "Shi" ¢6 nghia
12 4 va ciing ¢6 nghia 1a chét. Ngudi Nhat thich s§
1¢ 3, 4, 7, 9, chon budng s6 18, gh& ngdi s6 1é, phong
sd 18, ting hoa, qua theo s 18.

Khi di du lich ngudi Nhat c6 cae dic didm:

— Chinh pha Nhat khuyén khich dan ching nudc
minh di du lich é nuée ngoai.

~ Ngudi Nhét thudng chon ngi du lich cé. néng,
canh sic hdp din, nuéc bién trong xanh, cat tring c6
thé tim duge quanh nim quen véi phudng tién sinh
hoat thuén lgi va hién dai.

— Chuong trinh du lich ctia ho thuong chon 7
ngay dé mot ndm c6 thé di du lich &ugc ba l4n.

—Nb&i dung dau tién cia chuyén & ma nguoi Nhat
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quan tim d6 la gia cude van chuyén. Néu ho thay ré
thi di con khéng tinh dén viéc tiéu tién nhu thé nio
trong chuyén di, '

~ Ti4ng mét va haj tdng & trén cung cua loai
khach san cao ting khéng thich hgp véi ngusi Nhat
vi li do an toan. Ngusi Nhat cét tién & noi kin dao
nhit, bigt chic trd bao nhiéu thi tim cach 18y
ding bang d6 dé trd. Trude khj ra nuée ngoai du lich

Ngudi Nhat chi tiéu nhidy cho dich vu luu trd
va &n udng, ching han so khach du lich Nhat chi tiéu

tai Héng Koéng 1a 312USD/ngay thi khach du lich My
14 198 USD/ngay.

-0 Nhat c¢6 phong trao & nghi tuin tring mat
(Hooneymooner) & nuée ngoai; trung binh chi tiéy cho
chuyén di 1a 10.000USD.

— Khach du lich & ¢ tuéi thanh nién thich phiéu
luu, dan da thich cac trang phuc ci cta quan déi My.

— Khach du ljch 13 thuong gia Nhat doi héi tinh
chinh xic rit cao: — Thg; glan lam viéc (bit diu tiy
7h30’, két thic 17h30). Théi gian, dia diém dua dén,
chang loai phuong tién, ngusi didu khién, chuong
trinh lam vige, néi dung va con ngudi cu th€ khi lam
viée; chuong trinh tham quan giai tri,

— Loai khich nay si dung cac dich vy c6 thy
hang cao. N&u st dung cic dich vu thap kém nghia 1a
ha thap uy tin, 13 su xI nhuc d6i véi cong ty ma ho

dai dién. Thoi gian réi loai khach nay thich dao phé
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phuong chg thudng thic nghé thuat dian gian v.v...
Nhin chung khach Nhit it kéu ca phan nan, it néi
noéng. R4t khéo léo trong d81 nhén xii thé nhung lai
¢6 yéu cAu khit khe vé& chat lugng san phdm va dich
vu.

— HAu nhu tit cd khach du lich Nhat déu bit
budc phai mua nhiéu qua luu niém. Vi phong tuc tap
quéan cua ngudi Nhat.

— Thich cac di tich c8.

— Thich &n mén 4n Phap va udng rucu Phap.

— Giit gin ban séc dan tde khi ra nudc ngoai, luén thé
hién 1a ngudi lich sy, c6 ky luat.

Cac chuyén gia du lich dy doan mét cach cé co sd
rdng: Khach du lich Nhat sé 1a thi trudng tiém ning
c6 trién vong nhit ctia san phadm du lich Viét Nam.

9.2.8 - Vai nét vé phong tuc tip quan va
khiu vi 4n uéng ctia khach du lich An Pé.

— Phong tuc tap quan An Db gén b6 chit ché véi
déng cdp va 18 nghi toén gido, mdi ci chi hanh vi cla
con ngudi dudc quy dinh chi tidt va chit ché. O An
D6 hai ngudi c6 ding cidp khac nhau khéng bao gid
cung lam mét viéc cling 4n mot ban.

— Ngudi An D thudng chio nhau bling cach chép tay
6 trudc ngdc hay ngang tran cich chao nay thé hién
rdng ngudi dugec minh chdo & dia vi bé trén tén
kinh. Théng thudng hai ngudi quen biét ngang hang
nhau hg chio nhau bing cach mim cudi hosic ldc ldc cai
ddu cAu chao thong thudng la Namasfe, Manaskar
hoic Salam. *
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— O thanh phd gidi thuong luu cé hoc chao bing
tiéng Anh va bit tay. Tuy nhién chio bing céch bét
tay véi phu nit An D6 1a hét sidc tranh.

~ Khi tién khach vé chi nha bao gid ciing nhuong
khach ra truéc va tranh quay lung vé phia khach, khj
néi chuyén ciing tranh nhin thing vao mét khach.

— Nhiing ngusi thube dgng cidp cao nhit Balamdn)
r8t s¢ cham phai 46 da, nhu gidy da, thit lung da wi
d6 la da dong vat bi gidt (chd y khi di cing nén
tranh cac thit d6 cham vao ngudi ho, khi cham vao
réi thi ho coi d6 14 sy nhidu ban va phai lam 18).

— Phu nit An Do rat thich deo cic d6 trang siic &
tai, cd, cd tay, cb chéin, trén canh miii. TAm vay Sani
la trang phuc chii y&u ctia ho, bén canh d6 con bd
Sanwar — Kamair, khi mic loai nay bao gid cing di
kém &o chén ngin dé€ che nguc.

— Nam giéi c¢6 b Kurta Pyjama hodc Dhoti. T4m
vai tring quidn quanh héng rdéi vat qua hai chéan ti
sau ra trudc. Nguoi An DY rat coi trong trang phuc
cia minh.

Kh4u vi 4n uéng clia ngudi An Dé.

Tuyét dai da s6 an béc, ding tay phai va chi cé
tay phdi ma théi. (Ho coi viéc dung thia dia 1a khong
hgp vé sinh). Dua thidc #n vao miéng phai rat gon,
néu thitc 4n dua vao miéng bi rét xudng dia thi coi
nhu dia thitc #n d6 phdi bé di. Ho dung tay trai dé
cAm cée, udhg nude rét nude thing ti céc vio miéng
chit khéng ngdm vao céc. Nude udng phai la nude 13
chi khéng phai nuée dun séi.
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An phai that cay, that nhiéu gia vi, cAc mén phai
that day mui, banh keo phai that ngot.

— Nguosi An D6 ciing udng tra (trd den c6 pha
stia, 461 ldc c¢6 thém mdt it ging, va trd phai udng
that nong).

— Negudi An Do thich cac con s& 11, 21, 31, 51,
101, 121, 131, 151, ky s0 41, 141 (khoéng rd nguyén
do).

9.2.9. Vai nét vé khach du lich la nguoi Dai
Loan va Trung Qudc.

Khi tiép xtic v8i khach du lich 1a nguoi Dai Loan
cAn chd y miy diém sau day:

— Khéch du lich Dai Loan c¢6 mic d6 hiéu biét
kha diy da vé 5 t6 chic du lich qudc gia nhu: Co
quan xuc tién du lich Singapore; Co quan du lich
Thailand. Céng ty du lich qudc gia Han Qudc, t8 chiie
du lich quéc gia Nhat Ban, vin phong du lich cong
hoa nhian dian Trung Hoa. Néi chung ho c¢6 nhiéu
kinh nghiém khi di du lich & nuéc ngoai.

— Phy ni@t Dai Loan c¢6 anh hudng quyét dinh
trong viéec lwa chon dia chi du lich nao dé6. Ty khach
tim hiéu va quyét dinh chuyén di. Ho chuin bi cho
viée giil chd it nhat moét thang. Ho thich di thim
nhiéu nuéc trong mdt chuyén di théi gian di nghi t
1 dén 3 tudn, thoi gian di du lich thich chon
vao mua xuin va mua he.

Loai du lich tron goéi duge ngudi Pai Loan rdt ua
chudng.

— Quéang céo du lich cho khach Dai Loan can nhin
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manh “Gi4 thanh ré” nhung gia tri cia chuyén di thi
cao.

— Phén 16n khach du lich Pai Loan & cic khach
san trung binh ti 2 — 3 sao.

— An toan va yén 6n & noi du lich 1a didu quan
tdm trudc tién cha khach du lich Dai Loan. Thich tim
hiéu cac phong tuc la; thich e6 biu khéng khi vui vé
khoan khodi nhu trong dai gia dinh. Tuy nhién cin
chi y khuynh huéng cha khach Trung Quéc st dung
thang may khach san quen thuéc nhu dung xe buyt,
thudng ném tan thuée dang chay 1&n tham 1ét.

~ Thu tuc d& nhit vaA nhanh nhit vé Pasport
(khan chi€u nhap canh) sé chiém duge wu thé tai thi
trudng nay.

— Ngudi Dai Loan, Trung Quéc kiéng cAm diia tay
trai. '

9.2.10. Vai nét vé tinh cach dan téc va khiu
vi 4n udng ctia ngudi Nga.

Tinh cach dan tc Nga: Thing thdn, ddt kboat, d&
théa thuan, ngusi Nga thuong boc 16 tinh cam lam
cho ngudi khac d& gin, it 18 nghi, cdi md, dé hoa
minh va thich nghi véi méi trudng xung quanh. Rong
lugng, chan thanh trong cac méi quan hé.

Kh4u vi 4n uéng:

— Céac loai sip thudng c6 14n thit va an sip vao
biia trua. '

— Thich dn cAc mén quay, cic mén niu phai nhu,
thich &n cac loai thit xay nhé, bé 15, ran hay om cé
sOt, kiéng an chim bd ciu. Khong uva an cac mén tai,
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— Quen an cac loai rau: Bip cai, cad chua, dua
chuét khoai ty, ca cai do, xa lach an kém véi cac loai
thit vién hay thit ninh nhu.

— Gia vi ndu va cac mén an thudng ding nhiéu bg,
kem, ho quen #n s@a tudi va kem tudi.

— Quen an dua chubt, bap cai mudi chua.

— C4 udp mudi hun khéi ciing la mén an phd
bién.

— Ngudi Nga udng nudec ché den, udng cdc to co
dudng va mot vai lat chanh, udng néng.

— Truéc khi an thuong uéng Cognac, Whisky, sau
d6 udéng rugu nhe, sau bida #an thudng dung coffee
chocolate ca cao, va hoa qua tudi hodc déng hop.

— Théng thudéng ngusi Nga rdt hay uéng Voska do
va ho rat thich loai rugu Voska.

9.3 TAM LY CUA KHACH DU LICH THEO NGHE
NGHIEP.

9.3.1. Khach 1la ngudi quan ly: Loai khach bao
gbm cac 6ng chi (Boss) cac nha quan ly cdp trung va
cAp cao cla cac cd quan kinh doanh va phi kinh
doanh. Déng co chinh chia chuyén di 1a céng vu
(Misson) ho#c kinh doanh (Business) két hgp tham
quan, gid tri (Pleasure). Loai khach nay c6 kha ning
thanh toan cao. Loai khach nay quyét dinh tiéu dung
nhanh. N6i ning, cd chi, diéu bd mang tinh chi huy,
thich dude dé cao; Tinh phd truong va kidu cach biéu
hién rd nét & loai khach nay. Biét tranh tha tinh cdm
cha dd1 tydng giao tiép, c6 nghé thuit dng xu nhung
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loai nay hanh dong theo Ii tri, rat khé hanh déng
theo tinh cam.

9.3.2. Khach 13 nghé sy.

Loai khach nay bao gém nhiing ngudi hoat déng
trong livh vyc vin hoc nghé thuat (mha van, nha thg,
nha viét kich, dién vién, hoa si v.v...). Péng co chinh

caa chuyén d&i 13 nghi ngdi gidi tri va cling 12 d€ sang
 tao. Dic diém cda loai khach nay: giau tinh cadm, giau
tri tudng tudng, kha ning lién tudng cao, hio phéng,
thich lam cho ngudi khic yéu mén, qui trong. Thi
hién r6 tinh cdm ctia minh khi ti€p xic véi ngoai gidi.
Tuy nhién ho déng kich ciing rit gidi va c6 kha ning
dodn bidt tuong déi chinh xXac tim ly cha dsi tugng
giao ti€p véi ho. Loai khach nay cé théi chdi ngéng,
thai d¢ ngang nganh, tu do thodi mai cj nhéin, rat

ghét su g6 b6 né nép, theo mdt khuén mau nhat dinh.

9.3.3. Khach la thuong gia (dealers).

Loai khach ndy 13 nhiing nha budn, muye dich
chinh chuyén di Ia tim kigm thi truong, mua hang c6
thé két hop véi W nghi ngoi gidi tri. Dic didm cda
loai nay ua hoat déng, sin ling théng tin, khio sit
gld ca nhanh nhay véi thj truong, ngén ngit phong

9.34. Khach 1a nhj bao: — Ky gid do nghé
nghiép cta ho tim kigm théng tin v& moi linh vuc cia.,
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d6i séng xa hdi, véi ho cac thdéng tin cang méi, cang
giat gan, cang kip thdi thi cang c6é gia tri. Do vay nét
dsc trung trong cidc nha bao la: rat tdo mo, hoat dong
bat ké gio giflc, tac phong khin truong. Khi phuc vu
loai khach nay. xin dimg lam bat c didu gi dé ho
phat long. Lam cho ho vita long chi ¢6 lgi cho doanh
nghiép cua ban.

9.3.5. Khach 1a cac nha khoa hoc-ki thuit.

Muc dich chinh ctia loai khach nay trong chuyén di la
vi cdng viéc, két hop véi su nghi ngoi giai tri. (Tru
khi ho di v8i tu cach 12 khach du lich thuin tdy).
Loai khach nay bao gom cic nha khoa hoc, kj su, bac
si, nha gido v.v..). Dic diém cha loai khach nay cé
vén tri thttc rong hiéu biét nhidu; giau 6c tudng
tugng, tu duy sdu sic, nhanh nhay véi cidi mdi va
thich d6i méi (innovation). Tac phong muc thude, it
ndi khung. Loai khach nay thich dugc tén trong doi
xtt lich thiép, yéu cdu cao v&€ tinh trung thyc va chinh
xac trong phuc vu; hay c¢6 chdp, khi chAm biém rit té&
nhi va siu cay. '

9.3.6. Khach la ¢éng nhan : Muyc dich chinh cua
loai khach nay thyc sy la di nghi ngd1 khi ning
thanh toan thip “x6t xa” khi tiéu tién & diém du lich,
tuy nhién ho rat nhiét thanh, cdi md dé dai, don
gian, khong ua cau ky khach séo, rat thuyc t&, x6 bo,
dé bo qua.

9.3.7. Khach la thay tha: — Do diéu kién lam
vidée bi go bé ca vé khong gian l4n thdi gian nén tim
1§ cta loai khach nay 134 muén “xa hdi” tranh thu giéi
toa trong.thdi gian cap bén tai mét cang nao dé. Biéu
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hién cta loai khach nay la tu do, v do, tham chi thé
hién sy séng gap.

9.3.8. Khach 1a cac nha chinh tri, ngoai giao.
Déc biét véi loai khach nay la hinh thae vy 13 nghi,
tinh chinh x4c trong phuc vu cung vdi tinh vin minh
lich sy, t& nhij. Ngén ngit, ci chi hanh déng cua loai
khach nay it ¢6 sy vé tinh hay ngiu nhién.

94. Dic diém tiey dung ctia du khach “Bao
16” (Pack toutirts)

Khach du lich quée t& vao Viét Nam ngay cang
déng trong dé c6 loai khéch sang trong, c¢6 loai khach
binh dan. Neusi Viét Nam quen g0oi nhing du khach

khéng phai 13 nhiing ngudi khich dén Viét Nam tim
tién nghi hién dai. Loai khach “bao 16” nay chinh 1a
nhing ngusi thye su dén v6i cinh quan thién nhién
Va con nguoi Viét Nam bdi tinh to mé ham hiéu bist
caa ho. Da phan loai khach nay ¢ dé tudi 17 — 25,
chi y&u 1a thanh nian sinh vién & cic quéc gia: nhy
Thuy Dién, Thyuy Si, Dic, Phép, Ha Lan, Uc, Canada,
Anh, va mét s quée gia khic.

— Loai khach nay di kh&p noi téi cac dia didm dy lich

néi tiéng cha Viét Nam c3 Campuchia va Lao. Ho
thuong tim kiém théng tin qua nhidy kénh khic nhag

168



roi quyét dinh Tour clia minh. (Loai khach nay rat cé
kinh nghiém thudng dén dia diém du lich nao d6 ho
thudng vao cac hang 1t hanh héi mua Tour sau dé so
sanh, cin nhic gid cid va hen sé trd lai dé quyét dinh
nhung chéng khi nio ho trd lai).

— Phuong tién giao théng chti y&u 13 di xe lda
trén tuyén tau théng nhdt Bic — Nam. Tai cic diém
tham quan ho thudng diung xe 6 t6, ké cd xe do di
cac tuyén. Trong thanh phéd loai khach nay cha yéu la
thué xe dap (5.000 VND/ngay), néu la xe dap Trung
Quéc (8.000 VND/ngay), néu di xa hon thi ho thué xe
may c6 loai 10 USD/ngay. Loai 8USD/ngay va loai 5
USD/ngay. Ho rat thich dao phd bang xich 16 tuy
nhién néu so gia ci xich 16 véi thué xe dap thi qda
dat. Do vay, véi loai khach nay cé phuong cham la
tiét kiém chi phi t8i da — khai thac t6i da cac yéu to
dia phudng véi myc dich 1a di duge nhiéu nai.

~ Tai thanh phé H6 Chi Minh noi hdi tu cia
khich du lich ba. 16 1a cidc quan #n, uéng binh dén,
hét téc — massage, cAc nha tro, cac khach san khong
thugc hang nao & phd Pham Ngii Lio, Lé Lai, Bui
Vién va Calamette. Ho thudng thué phong nghi tu
6USD — 15USD (6 tit 2 dén 4 ngudi/l phong). Tham
chi thué cac phong & cac gia dinh (2 — 3 USD/ngay)
cho 2 dé&n 4 ngudi.

— An udng don gian 1a banh my kep thit va tit ca
cic mén &n Viét Nam tai cdc quan binh dan ho déu
c6 thé chidp nhan. Dé udng thi ho rat thich loai bia
hai, bia cde vi theo ho ngon va rit ré.

— Thong. thudng ho chap nhan cac bita ¢idm tam
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tdr 3 — 8.000 VND. Cac loai d6 udng khéng qui 2.000
VND/ce. Cac bita #n chinh khéng vugt qua 25.000
VND/ngay. Cé mét s8 khach 13 nguéi My va Thuy
Dién da phat bidy rang: Séng & Viét Nam véi s§ tidn
500 USD/ thang di cim thdy dé& chju (khéng hé cam
thiy qua thidu thén). Dic diém cia loai khach nay cg
6 quan #n, nha tro ndo ddng khach du lich bao 16 1a ho
kéo vao va rat “chung thay” véi san phim. Sau d6 ho
lai giGi thidu cho cac khach du lich bao 15 khac dén.

— Thai gian luu lai tai diém du lich nao 46
thuong 1a 2 - 3 ngay lé duong nhién trong sé khach
nay khéng phéi tat ci déy ¢6 kha ning thanh toan
thdp, c6 loai c¢6 kha nang thanh toan cao nhung ho
thich nhu vay. (Tim t6i, kham pha, gdy cam giac
manh va khéng phai ho déu 1 nhiing nguoi tét, clng
c6 ké in quyt ‘c6 kd di xich 16 khéng tra tién, con
hanh hung ngusi didu khidn V.V...

Theo cic chuyén gia du lich muén phat trién du
lich médt cach théng minh, hiu hiéu chinh 13 bist
quang cio gidi thiéu du lich Vigt Nam théng qua loai
khach nay. D& lam duge nhu vay rg rang, du lich Vigt
Nam phéi ¢6 chinh sach, hanh déng cu thé thé hién
S quan tdm d&i véi ho. Tai sao? Phi ly u? Khéng.
Loai khach nay chinh 13 nhing khach tién tram dén
Viét Nam, chinh ho 1a nhing ngusi gép phan khéng
nhé vao viée tidy thy san phiam Viét Nam trong tuong
lai va vi thé xin diing bd qua loai khach nay.
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CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN CHUONG 9

1) Trinh bay nhiing nét dic trung trong tim ly
cua khach du lich 14 ngusi:

+ Anh, Phép, Dic, Italia, Thuy Sy, My, Nhat, An
D3, Dai Loan va Trung Quéc, Nga.

2) Trinh bay nhiing nét dic trung trong tam ly
cta khach du lich thude mot s6 nghé nghiép.

— Vin nghé si

— Thuong gia

— Nha bao, ky gia

~ Cacnha khoa hoc

— Cong nhan

- Thay tha

— Chinh tri - ngoai giao.

3) Trinh bay dic diém tidu dung va tdm ly - xa
héi cia khach du lich “bals” trén thi trudng du lich
Viét Nam - dic biét 1a thj trudng du lich Ha Néi
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PHAN III
GIAO TIEP TRONG DU LICH

Trong quan hé gifta nguoi ta véi nhau mét 15i néi,
mét ¢t chi c6 thé bién thanh tién bac, ¢6 thé gay
nén nhiing 4n tugng tét, tao ra su tin cdy, su hiép
tac va ciing ¢6 thé pha vd cic méi quan hé, lam mat
long nhau, 1am t6n hai dén stic khde va su sdng tao
cua con ngudi. Phuong ngén Viét nam c6 ciu “Ng;
ngot thi lot dén xuong”. Miéng ngon nhé lau 13 dau
nhé déi. Cac méi quan hé xa héi luén luén 13 yéu t&
g6p phdn tao dung nén nhan cach con ngudi, bdi vi
ban chat con ngudi 1a téng hoa cic méi quan hé x3
hoi. trong tdm 1y hoc giao ti€p 1a vén dé ¢6 § nghia
thuc tién rat 16n béi 16 giao ti€p viia 1a nhan t& hinh
thanh va phat trién nhan cach via la phuong tién thé
hién nhin cach. Hoat déng kinh doanh du lich phin
16n la hoat déng giao ti&p giita con ngudi véi nhau,
chit lugng san phim du lich nhu th& nao 1a tuy thudc
vao vin héa trong giao ti€p ¢ méi ci nhan cu thé.
- Trong phan nay ching ta s& xem xét nhitng ndi dung
cd ban sau day.

Chuong 10: Ly Iuan ¢ ban vé giao tiép
(Communication)

Chuong 11: Giao ti€p gia ngudi phuc vu véi
nguoi tiu diang du lich

Chuong 12: Cac hoat déng giao tiép khac trong du
lich

Chudng 13: Dao dtc gnhé nghiép va van dé tuyén
chon lao dgng du lich.
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CHUONG 10
LY LUAN CO BAN VE GIAO TIEP
(COMMUNICATION)

10.1 — GIAO TIEP LA Gi?

Giao ti€p 13 hoat dong trao d6i théng tin nhan
biét va tac dong lin nhau trong quan hé ngudi —
ngudi dé dat dudc muc dich nhat dinh. Vi vay giao
ti€p phai la mét qua trinh hai chiu, tdc la ngudi
phéat tin khéng bao gid chi muén mét minh néi ma
khong chd y t6i ti€p nhin théng tin phan héi caa
nguoi nhan tin. Qua trinh giao tiép duge minh hoa

theo so d6 dudi day:

—— P Truyéntin -~==-- > Lién hé ngugc
o Ma3 hoa Thit"zng Giai ma Bd thu
Bd phat pr (Enco- | 3 diép — (Deco- [ (Recei-
(Sender) ding) (Mes- ding) ver)
sage)
AN 0
! Kénh :
: (Media) !
i |
E Tiéng én :
: 4—{ (Noise) >
E | i
1
i v ¥
! Phan héi Dap lai
IO (Feed- [C----------1 (Respo-
back) nse)

So d6:.Cdc thanh phdn trong qud trinh giao tiép
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Mb hinh giao tiép trén day tra 1i cau héi AI NOI
CAI GI. Trong kénh nao, cho ai cung tic dong cai gi?
Qua trinh giao ti€p gom 9 thanh t5.

— B6 phat va bd thu 13 haj thanh phin chinh
trong giao tip. (Ngudi néi va ngusi nghe).

— Théng diép va kénh 13 cac cong cu chinh caa
glao tiép.

~ Ma héa, giai ma, dap lai va phan héi 1a bén
chitc nang chinh cta giao ti€p. Va thanh phin cusi
cung 1a tiéng on (nhidu) trong hé théng.

(Seder) B phat ngusi nay gui théng diép téi
nguoi khéc (hay con goi Ia ngudn).

(Encoding) — Ma héa: Théng tin duge bidn thanh
161 néi, chit viét hay ky hiéu khac.

(Message) — Théng diép: Truyén tai cac théng tin
da duge ma héa cta ngudi gui.

(Media) — Kénh: Cach liaén lac gita bo phat va bd
thu (Thinh giac, thi giac)...

(Decoding) — Giidi ma: Qua trinh hiéu ban tin cta
ngudi nhan.

(Receiver) — B¢ thu: Ngudi nhan théng diép ma
ngudi khac glti (cdn goi 14 thinh gi4, hodc ngudi nghe).

(Response) — Sy hudng dng (dap lai) bidu hién
phan tng cia ngusi nhan sau sy anh hudng cda
théng diép.

(Feedback) — Phan héi: La cac théng tin dap lai
cia ngudi nhan téi ngusi gui.

(Noise) — Tiéng 6n (d6 nhiéu): Méi trudng truyén
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théng, ching han hai ngudi d6i thoai truc tiép thi méi
truong la khéng khi, tiéng 6n xung quanh khac,
(nhém ngudi khéac, dién thoai, xe ¢d v.v...)

Ba luan diém co ban trong giao tiép

Thi nhdt, trong giao ti€p, théng tin 1a diéu kién
khong thé thi€u khi hét théng tin hay tdc théng tin
thi su giao tiép sé ngitng, vi hai bén c¢é thé khong
con gi d8 ma néi.

Tha hai, lién hé nguge la théng tin di ti nguoi
thu dé n ngudi phat vé mic ¢ phu hgp cha théng tin
so vl dich dad dinh. Lién hé ngudec (feedback) la
nguyén 1y co ban cau su tu diéu khién, va su diéu
khién, gitip cho su didu khién dat duge mue dich.

Thtt ba, Diéu khién 1a sy tac déng dé chéng tiéng
on, @6 nhiéu (Noise) — Cac yéu t6 gay nhidu nhu hai
bén khéng su dung chung moét ma ngdén ngid, khéng
cang trinh d9, tiéng 6n bén ngoai qui cao, nhiét 4o
khong khi qua cao, hodc qua thdp, thong tin qua nhd,
sy ¢6 mit cia nhan vat thd ba, hoan canh tam ly
khong thuin lgi. Do d6 phai c6 su t6 chitc diéu chinh
lam cho viée giao tiép dat duge cic muc tiéu mong
mudn.

Su t8 chitc diéu chinh nay cé vai tré quan trong
cua phong cach giao tiép.

10.2. PHONG CACH GIAO TIEP VA AN TUCUNG BAN
DAU.

Phong cach giao tiép 1a hé thong phuong thic tng
xtt 6n dinh*ctia mdt cd nhan cu thé véi c4 nhan hoic
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nhém ngudi khac trong mét hoan canh vi mot céng

viéc nhit dinh. Ha théng phuong thye Ung xU én dinh
bao gom: Ci chi, 15 néi, hanh déng v.v... Trong méi

mém). Mic d6 clia hanh vi vin minh trong giao tiép
cta ai d6 duge danh gi4 théng qua ciu tric nay.

Tinh chuin muge (phan citng) bidu hién & nhing
qui udc (dudi dang truyén théng dao dic, 1& gido,
phong tuc tap quan) va nhiing qui dinh khac. Trong
glao ti€p chinh thic thi cac qui udc va qui dinh di
duge thé ché héa. Mat khac bidy hién ¢ kiéu khi ch4t
trong méi ca nhan, |

thai tam 1, d6 tudi & méi oz nhan, giéi tinh va djc
diém nghé nghiép.

gian ngin, gip nhau lin ddu, trong nhiéy trudng hgp
lan ddu tién cang la lin cudi cung. Su nhan biét,
danh gia va lua chon 14n nhay glda ngudi phyc vu va
khach phdn 14n chiu sy chi phéi cda caj goi la &n
tugng ban diu, hay con gol 1a cdm gidc dAu tién. An
tuong ban ddu khi gip g0 dude dinh nghia nhu 1a khj
g84p nhau dong thoi nguvi ta vig nhdn xét vita ddinh
gid vita c6 thién cégm hay dc cdm ngay ti phut ddy
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tién khong chd phai nghién ctiu, khao sat hay thi
nghiém v.v... Cdu trdc tdm Ii clla 4n tugng ban diu
bao gém:

— Thanh phan cadm tinh (chi€m wu thé) gém
nhiing dau hiéu bé ngoai nhu: Hinh thie, ¢ chi, diéu
bd, trang phue, giong néi, 10i néi v.v..

— Thanh phan Ii tinh (logich) gém nhitng diu hiéu
vé thé chdt ca nhan (tinh khi, tinh cach, nang luc).

— Thanh phén xtc cdm. Gém nhiing d&u hiéu bidu
hién tinh cam (yéu thich, ghét bd) tuy theo mic hap
dan thim m§ bén ngoai. Bin chat cha &n tugng ban
diu chinh la thong qua cac kénh cam giac ma ca
nhin cé dugc cidec cam gide va su tri gide ban diu vé
nguoi ti€p xdc véi ho. Sy tri giac ban ddu tao ra an
tugng ban dau vé€ ngudi d6i thoai. Va vi vay khi giao
ti€p véi ai d6 chl thé cd ging giy dude cai thién cam
ban dau véi d6i tudng, chinh né la cai chia khoéa caa
thanh céng trong céc giai doan tiép theo. Ong cha da
day:

“Thuong nhau moi sy chdng né
Dau tram ché léch ciing ké cho bing”

Trai lai, nu minh v6 tinh gAy nén 4c cim ban
dau cho d61 tugng thi con dudng thit bai da dén mot
nua.

Trude khi giao ti€p, c4 nhan thudng c6 su tudng
tugng vé déi tugng ma ho sé& gip. Su tudng tuong
nay chiu su chi phéi cia céc hidu ting sau day:

— Higu ung “hao quang” danh gia d6i tugng giao
tiép theo co ché khudn miu
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(Stereotype) theo cac nghé, cac kidu nguoi khac
nhau.

— Hiéu dng “ddéng nhst” danh gla d61 tuong theo
cach dong nhat ban thin minh VOi ngudi d6 “tit bung
ta suy ra bung ngusi”

— Hiéu ting “khac giéi”

— Higu éng “khoéng cach xa hé1”

— Hiéu tng “dja 11

Do cac hiéu ing nay ma 4n tugng ban diy trong
giao tiép c6 thé trg nén duong tinh hoje ngudc lai.

Phép lich su trong giao tiép 1a mgt trong nhiing
tiéu chuidn dé d¢anh gia phong cach giao tiép cha chu
thé. Phép lich sy 14 do cac thanh t8 sau diy cau
thanh:

— Trang phue, vé sinh ca nhan

— Céch chao héi, cach bit tay

— Tu thé trong giao tiép

— Néi nang trong giao tiép

Ngay nay nhiéu doanh nghigp du lich da ap dung
tiéu chudn 4 S. Tugi cudi, lich sy, mau le va chan

thanh (Smile, Smart, Speed, Sincerity) dé tuyén chon
va huén luyén nhan vian.

10.3 - CAC LOAI HINH GIAO TIEP.

-

a) Theo tinh chat ti€p xic ¢6 hai loai: Giao tiép —
tryc tiép va giao tidp gian ti€p, giao tidp truc tiép 1a
loai hinh théng dung nhét trong moi hoat déng cia
con ngudi, né 1a loai giao ti€p ma trong d6 cac d(:)'i
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tugng giao ti€p mit d6i mit va st dung phuong tién
ngdn ngd nél va cin ngdn ngi trong qua trinh glao
tiép.

Giao tiép gian tiép: La loai hinh giao tiép phai
thong qua mét phuong tién trung gian khac nhu: thu
t4, sach bio, dién thoal, vé6 tuyén truyén hinh, fax
V.V...

b) Theo s6 ngudi tham du trong cudc giao tiép

— Giao tiép song phuong: - Hai ngudi giao tiép
v61 nhau

— Giao ti€p nhém: Giao tiép trong gia dinh, tap
thé v.v...

— Giao ti€p xa héi: md réng t6i tAm cd quéc gia,
quoc té.

¢) Theo tinh chit clia giao tiép.

— Giao tiép chinh thic: La loai hinh giao tiép c6
siu 4n dinh theo phap luat, theo mdt qui trinh dugc
thé ché& héa (héi hop, mit tinh, hoc tap v.v...)

— Giao tiép khong chinh thic khong c¢6 sy qui
dinh ring budc mang ning tinh ca nhin. Tuy nhién
van phai mang theo cac thong 18, qui uéc théng thuong.

d) Theo dic diém cta hoat ddng: — C6 bao nhiéu
hoat doéng thi cé bdy nhidu dang giao ti€p (giao ti€p
su pham, giao ti€p kinh doanh, giao ti€p ngoai giao
V.V...)

e) Theo khoang cach ciia d61 tugng trong giao tiép.

— Giao tiép ngoai giao: ¢6 tinh chit xa giao théng
thudng khoang cach giita hai dé1 tugng > 4 mét.
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— Giao ti€p than mat: 1,2m < khoang cach < 4mét
— Giao tiép tinh cam: 0,45m < khoang cach < 1,2m

— Giao tiép r&t tinh cdm, tinh 4&i rudt thit
<0,45m> khoang cach = 0

10.4 ~ KY NANG GIAO TIEP,

a) Khai niém ky ning giao tiép: Ky niang giao tiép
la kha ning nhan bist mau le nhiing biéu hién bén
ngoai va doan hiét dién bién tdm 1y bén trong ctta con
ngudi (véi tu cach la d6i tugng giao tiép) déng thoi
biét si dung phuong tién ngdén ngld va phi ngén ngi,
biét cach dinh hudng dé didu chinh va disy khién qua
trinh giao ti€p dat t6i myc dich di dinh:

Ngudi ta c6 thé phin biét thanh cic nhém ky
nang sau:

— Nhém cac kj nang dinh huéng: Nhém cac ky
ning nay dugc biu hién & kha ning dya vao tri giac
ban dau vé cic biu hién bén ngoai (hinh thie, dong
tac, cli chi, ngén ngi, diéu b6 va cac sic thai bidu
cam...) trong thoi gian va khéng gian giao tiép ti d6
dodn biét mot cach tuong ddi chinh xac didn bign
tdm li dang dién ra trong d6i tugng dé dinh huéng
mot cach hgp If cho méi quan hé tiép theo cu thé la
kha ning nim bit, xic minh duge doéng co nhu ciu
muc dich, sd thich cda d6i tugng giao ti€p. Nhém cac
ky ndng dinh huéng bao gém: Ky ning tri giac. Can
clt vao biéu hién bén ngodi ma phan doin tim 1i. Vi
du ngudi ¢6 ct chi ling ting, vdi vang nhip thd gip,
néi ngit quing dang xic dong rat cAn mét cai gi dé.
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Giong tram, nhip d6 hoat déng cham - budn riu. Bén
chén, mit dé chuyén sang tai toat mé héi, hay cb
déng tac thita — Ngusi dang lo ldng s¢ hai, nguoi c6
dang di ding dudng hoang, dua nguc ra trudc — ngudi
c6 sdc manh thé chit va nghi luc cao. Nu cudi hén
nhién, dang ding dudng hoang két hop véi ngén ngit
mach lac — Ngudi chan thanh va thing thin. Ho#c c6
thé cin cit vao rit nhidu cac tu thé, diéu bs khac. Vi
du khi ai d6 néi déi trong khi giao dich thudng biéu
hién nhu sau:

+ Che mém: Nghia 13 1ay tay che mém, ngén cai
an vao ma. M4y ngon tay hoic cad nim tay dé lén
mo6i. C6 khi gia v6 ho mét tiéng dé che d&du ddng tac
che mom.

+ So miui: Pong tdc nay khéo 1éo hon che médm, cé
khi chi la déng tédc che dudi mii mét hai cai, hodc
phét mét cai.

+ Dui mait: Péng tic nay tranh nhin déi phucng
khi n6i déi. Dan 6ng thudng dui manh hon, néu 1o
néi déi ly 1y qua thi déng tac nhin lang sang mot
bén,

+ Gai c6: Lay ngén tay gai phan can dudi dai tai.

+ D& mat: Biéu hién co bép trén mit cang thing,
dong ti md to hodc thu nhd, nhay mét lién tue, dudi
nach toat md héi. Va tai hosc kéo dai tai.

Thong thuéng nhitng nhiing biéu hién théng qua
cé thé (hay con goi I3 ngdn ngit cd thé) cé6 tinh chat
“that” hon loi néi “tai sao”? D6 1a tiéng néi tu nhién
cia cd thé, thude vé. cai né - vé thiec (ID) trong tdm
li con ngugl, cai ma y thic khé hodc khong kiém soat
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ndi va khé kiém ché duge. Vi thé ngudi c6 k¥ nang
tri giac t6t (phat hién tinh) c6 thé da dang phat hién
su khéng &n khép giita tiéng néi phat ra ti miéng va
ti€ng néi phat ra tit co thé con nguoi. (Tham khio thém
phan phy lue trong cush sach nay).

Ky ning chuyén tu tri giac vao ban chat dé nhan
biét cac dic diém vé nhu ciu, déng co s thich, ca
tinh cta d6i tugng giao tiép. (Badng vén tri thie vé
tdm li ngudi va kinh nghiém song cla ban than).

~ Nhém cac ky nang dinh vi: Li nhém k¥ ning
¢6 kha ning xac dinh ding vi tri giao tiép dé tu d¢
tao di€u kién cho d6i tugng chli déng (xac dinh ding
a1 dong vai gi).

A = B (Hai ngudi cé théng tin ngang nhau)

A > B (A ¢6 nhiéu théng tin hon B)

A < B (A c6 it théng tin hon B)

Néu A = B (giong diéu thin mat, céi md, thodi
mai)

Néu A > B - Giong A ké ci, bé trén, hay néi
tréng khéng ménh lénh.

Coén B thi khép lép, pha chiit e ngai, bi dong.

Néu A < B thi ngudc lai.

— Nhém k§y niang diéu khién qua trinh giao tiép.
Nhém ky niang nay biéu hién ¢ khd ning 16i cuén,
thu hit d6i tugng giao tiép, biét duy tri hing thd, sy
tap trung chd y cla d6i tugng. (Co duyén trong giao
ti€p). Nhém nay bao gm: -

+ Ky ning lam chi trang thai tinh cim khi tiép
xic d6 1a kha ning ty kidm ché& (khéng thé hién su
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vui qua hoiac budn qua, thich qua ho#ic khéng thich
v.V..)

+ K# nang lam chad cac phudng tién giao tiép (la
cac k¥ ning su dung cdng cu ngdén ngit va phi ngbn

o~

ngi).

10.5 — REN LUYEN CAC KY NANG TRONG GIAO TIEP
NHU THE NAO?

1 — Rén luyén cac k§ niang dinh huéng bing cach
12 hoc thude v8 cac bidu hién bén ngodi, ngbn ngi
“ctia ¢d thé” ma noé néi nén cai tAm li bén trong cua
ngudi ta. Rén luyén su quan sat con ngudi, tich luy
kinh nghiédm trong qua trinh sdng, quan sat thuc
nghiém bang cAc bang ghi hinh, tham khao kinh
nghiém din gian, tuéng mao hoc ciing rit c6 ich dé
nang cao cac kj ning dinh huéng trong giao tiép.

2 — Rén luyén cac k¥ nang 4inh vi: Rén luyén
tinh cha déng va diéu tiét cac dic diém tdm 1y vén
c6 cia minh. Panh gia ddng vi tri théng tin cia minh
va cua 481 tugng giao tiép, tdc 1la biét cac thu thap
va phén tich sui 1y thong tin.

3 — Rén luyén cac k¥ ning diéu khién qua trinh
giao ti€p. (Hay rén luyén “cai duyén” trong giao tiép).

Ngudi xdu duyén nin vao trong
Bao nhiéu ngudi dep duyén tung ra ngoai?

- Lt ” I:, by -~ ~ o -
Al cling c6 thé rén luyén dude “duyén nidn” nay.
Néu ho muén bang cach:

a) Rén luyén kha nang théng ngu: C6 nghia 1a rén
luyén ning luc khong ché, chi phdi va diéu khién cta
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con ngudi trong giao ti&p. Thé nao la ngudi cé6 kha
nang thong ngw: Ngudi c6 kha nang théng ngy la
ngudi biét va nam chde duge so thich, thd vui cta déi
tudng giao ti€p. Ngudi cé rdt nhidy ban; Ngudi co
hiéu biét nhiéu, lich lam, tinh tudng nghé nghiép.
Nguoi ta c6 thé bdi dudng kha nang thong ngu caa
minh b3ng cic cach: Thy nhé&t, lam r5 d&i tugng
théng ngu, khic phuc tinh mua quang. D8i tugng théng
ngy dugc quyét dinh bdi dia vi xa héi caa ké théng
ngu. Chang han: Néu ban la giam déc thi d&; tuong
théng ngu cta ban s 13 phé gidm d6c va cic can bd
trung gian dudi quyén; Khi giao tiép véi bén ngoai dsi
tugng théng ngy cta ban la cdp trudng cic don vi
ngang cp. '

Tha hai: Phai nang cao trinh d6 vin héa, trinh do
1y luan trinh dé nghé nghiép va béi dudng phim cach
cua minh.

Thi ba: Hoc cach “cbng tAm” ¢6 nghia 13 di vao
16ng ngudi c6t 16i 1a sy chan thanh, hitu hao. -

b) Rén luyén kha ning “quyén rit” co nghia 13 rén
luyén kha ning gay an tugng va sy hdp din. Quyén
rii déi tugng giao tiép bing cac cach.

— Thd nhit, bing long tu tin, khéng tu kiéu va
khong ty ti.

— Thtt hai, chan thanh cu x& vdi moi ngudi

~ Thi ba, chan thanh ca nggl nhiing diém manh
ctia dé1 tugng giao tiép

— Thé tu, dit minh vio dia vi cua d6i tugng ma
cam théng, ddng cam véi a6 tugng.
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— Thit nam, bang su hoc rong, biét nhiéu va phai
biét dich thuc

— Thi sau, bing cach ludn mim cuoi véi déi tugng
giao ti€p

— Thit bay, biét dung d6i mit dé bidu thi tinh

cam

— Tht tam, trang phuc phu hgp véi con ngudi
minh

— Thi chin, ding tiéc sy hao phéng nhiét tinh

— Th@ mudi, ditng quén su khdéi hai, &n néi di
dom.

c) Rén luyén kha ning tu kiém ché&

Theo cac nha tdm ly hoc trong giao tiép & mdi con
ngudi c6 ba trang thai:

— Trang thai ban nga phu miu

— Trang thai ban nga thanh nién

— Trang thai ban ngi “nhi dong”

Trang thai ban nga phu miu 1a cai ma ngusi ta §
thitc dudec quyén hna va uu thé cta minh trong khi
giao tiép. |

Trang thai ban nga thanh nién 1 cAi ma ngudi ta
biét ciAn nhic cdn than mébi 16i néi clia minh khi phat
ra.

Trang thai ban ngd nhi déng 14 cii ma tinh cam
xul khién hanh déng chi khéng phai la ly tri (su hay
xuic dong)

Trong ba trang thai néi trén thi loai trang thai
ban ngi thanh nién la 1y tudng nhat.
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Rén luyén kha ning tu ki€m ché& nhu thé nio?

Thd nhat: Trong bat ci trudng hop nao ciing phai
uy tri trang thai bian ngi thanh nién. (Chd § va

Tht hai: Biét bao dung va dé lugng
Thit ba: Luén luén phai tra 15 ciu hdj thudng
tric néu néi con hau qua gi sé xay ra?

10 ~ LOI KHUYEN TRONG KHI GIAO TIEP VOI KHACH
DU LICH

I — Luén git nu cudi trén maéj

2 - Chd § dén nguoi khach, nhin thing chim chy
ling nghe ho ¢6 hanh vi tan thudng.

3 — Biét tao ra dang v& ¢l chi than thién

4 — Dic biét quan tdm dé&n nhiing sd thich cia
khach

5 — Khéng bao gig tit chéj thing thing nhiing yay
cdu cta ho |

6 — Ludn luén tao co hoi dé khen ngdi khach
7—Lam cho khach thay tdm quan trong cla ho
8 ~Nh&n manh “vao sgi déy tinh cam” ctia ho

9 — Khéng bao gis duge Xang giong va néng mit,
lic nao ciing phai 6n tén nhe nhang

10 — “Cam on”, “xin 1&i” “ving” 1a nhitng ciu néi
khén ngoan nhat ctia ngudi phuc vu. .
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CAU HOI THAO LUAN CHUONG 10

1 — Trinh bay ciu tric cia mdé hinh giao tiép?
Ldy mot vi du trong giao ti€p hang ngiy dé minh hoa
cho cdu tric nay?

2 — Tai sao néi phong cach giao tiép 14 hé théng
phudng thdc dng xt én dinh ca mdt cd nhin cu thé
v6l cad nhan hodc nhém nguoi khac trong modt hoan
canh va mét céng viéc nhat dinh?

3 — Trinh bay cac loai hinh giao tiép? Mbi loai
hinh cho mét vi du dé minh hoa?

4 — Trinh bay cac phucong phap rén luyén cac ky
niang trong giao tiép.

a) Rén luyén céac ky ning dinh huéng?
b) Rén luyén cac kj nang dinh vi?
¢) Rén luyén cac k¥ nang didu khién?

5 — Muodi 161 khuyén trong khi giao ti€p véi khach
du lich la gi? Tai sao ngudi phuc vu du lich phai thuc
hién 10 16i khuyén d6?
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CHUONG 11
QUAN HE GIUA NGUOI PHUC VU
VA NGUOGI TIEU DUNG DU LICH

Muc dich: chinh trong méi quan hé nay biéu hién
6 hai mit:

Thit nhat: Ngusi phuc vu nhim dat dugc nhidu lgi
nhuin

Thi hai: Nguoi fiéu dung théa man cadc nhu ciu
du lich ctia ho

1L1-NOIDUNG(HﬁNHIRONG(AC}NKNJPHUCVU
NGU@PHEUDUNGDULKM

~ Giai doan I: Pén tiép
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— Giai doan II: Trao d6i 14n nhau giita ngudi phuc
VU va ngudi tiéu dung

— Giai doan III: Tién dua

a) Dén tiép:

Dén ti€p khach la mét trong nhitng chuin muc
cia phép lich sy trong giao ti€p. Dén tiép khach 1a
lam cho khach khong thiy bd ngd trong hoan canh xa
la, lam cho ho ¢6 cAm tudng ring minh dang ding ¢
gita nhiing ngudi than thudce tic 13 gay cho khach &n
 tudng ban dau tét dep vé ngudi phuc vu.

(10 16i néi dau tién quan trong hon 1000 18i néi
sau d6). Cac thao tac khi dén tiép khach.

+ Di ngay tdi ché khach mdi chao ho trude. Nhin
thodng qua mét dé phan doian xem ho muén gi. Tuy
thuéc vao d6i tugng va hoan cianh ma thé hién cach
mdi chao cho phu hop.

+ An cdn, niém nd véi tit ca cac loai khach,
“phén phéil” sy chd § cua minh dén moi d61 tugng
khach.

+ GIi®& nu cudi, hdn nhién thanh that. Dor véi
khach nu cuoi hén nhién, thanh that ma nguoi phuc
vu danh cho ho la ddu hiéu d& néi ring “anh ta”
dang & trong tAm thé hét long vi khach. Thé hién su
quy mén d&i véi ho, 1a lam cho ho thdy tAm quan
trong cia ho v.v.. Phudng ngén c6 cau. “Ai khéng
biét git nu cudi trén méi xin ding md tiém” va ciing
nhd biét cudi ma nhan loai tién bo vay. Liéu ¢6 qua
dang khi néi rang “ai khéng bist git nu cudi trén
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moi xin ditng vao nganh du lich”, muén c6 nu cudi ty
nhién thi phai rén luyén su yéu doi.

+ Loi chao héi r3 rang, ngin gon, ém 4i, ngot
ngao.

— Néu bit tay khach thi nim tay khiach mét cach
chic chdn cai bjt tay binh tinh, lau vita phai, mét
nhin vao mat khach.

+ Néu cén thiét phai gol tén thi phai goi day du
(néu khach 13 ngudi nude ngoai thi tuy thudc ma goi
“Mister) “Misis” va “Mis” “quy ong” “quy ba” (phu nit
dd c6 chong”) “quy c6”. (Con con gail) va ho cua
khach, ngudi trong nude theo dé tubl va goi du ho
tén”.

+ Sau khi chao héi xong phai dén chg xem ¥
khach thé& nio. Bing cau hdi “t5i c6 thé gidp quy éng
(ba, cd) dugc gi?

Tinh hudng. Néu khach chi xem qua cho biét, thi
ding sin dén qua lam ho e ngai. Chi néi véi khach
“moi 6ng (bd) cit tu nhién ding & vi tri d& quan sat
khi khach can 1a phuc vu ngay.

Néu dang phuc vy, ¢6 khich msi vao, xin 18 tam
ditng mét phit, dé dén chiao khach mdi bao ho dgi;
Néu khong thé phuc vu ngay duge phai c6 15i xin 151
“Téi dang rit ban, néu khéng phién xin éng ba doi
mét 14t”. Luu y phdi nhanh chéng quay lai phuc vu
nguodi khach truée dé.

21 diéu tranh khi dén khdch:

1 ~ Trénh thai d6 cau c6, byc bdi thé hién su vdi
vang khi d6n khach.
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2 — Tranh nhiing ny cudi, 161 nhip (cudi gugng,
cudi vd vi, cudi thit vong, cudi tinh nghich, cudi cay
ddc, cuoi mia mai, cudi thuong hai).

3 — Tranh nhin xody vao tdi khach xem tui tién
ho diy hay vai.

4 — Tranh vita hat thude, vita &n uéhg cai gi dé
ra dén khach.

5 — Tranh dua ra cac ciu héi coc 16c, hay chi im
lang.

6 — Tranh dua cgt thin mat qua véi khach quen
than tai céng so.

7 — Tranh tu y dua tay ra truée dé bit tay khach
(tru ni gidi).

8 — Tranh diung nudc hoa ning va dé trang sdc qua
dit tién.

9 — Tranh son méng chan, méng tay, khong dé
mo1 ndt né.

10 — Tuyét d61 khéng duge udng rugu trong gic
lam viée

11 — Tranh cac kiéu bt tay thiéu lich su.

12 — Khong dudc mic trdi quy dinh cta khach
san, nha hang v.v..

13 — Khéng kéo 1é gidy, dép trén san
14 — Tuyét dd1 khong duge chay

15 — Tuyét d6i khéng duge khaec nhd, cin méng
tay, ngody miii gii dau, gai tai.

16 — Khéng chéng nanh, khoanh tay trude nguc,
dat hai tay sau gay cho tay vao tii.
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17 — Khong lic chia khoa, khéng nim dai trén
quiy, théu thua doc sach bao, dita cgt, tranh luan 1lén
tiéng.

18 — Tuyét d6i khong duge gly nhiéu su, phién ha
cho khach.

19 — Tranh td ra ta cao tu dai mit may vénh
vao, hodc té ra tu ti, mic cam, khim nim méat may
tai nhgt.

20 — Khéng néi thug tiéng khac véi ngusi xung
quanh, khi dang néi véi khach bing mét tidng nao ds.

21 — Tranh dung cac ti ngit din da, chg bia va
cac ti chuyén mén déc biét véi khach,

Giai dogn II' Trao ddj 14n nhau gilia ngusi phuc
va va khéach.

Trong khi phuc vu khac dién ra su trao d61 va
ti€p nhan 14n nhauy giia ngudi phuc vu va khach. Giaj
doan nay phan anh mé; quan hé dé théng nhat hanh
dong nhim két thuc st phuc vu. C6 thé nsi day la
giai doan chd y&u nhim chuyén giao sin phim tit linh
vic “san xuit du lich” sang “tiéu dung du lich”, Muc
tiéu cia giai doan nay lam thé& nao dé khach nghe va
lam theo § ngusi phuc vy. D& dat duge muc tiéu nay
nguoi phuc vu phai nim chic duge 5 giai doan trong
qua trinh quyét dinh mua sau day:

Nhu cdu Tim Danh Quyét Thai dé
dd dugey | 3!  kiém gidva | g dinh sau khi
thiic théng tin lya chon mua mua

Trén co sé 5 giai doan ctia qui trinh nay cé
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nhiing hanh déng phu hogp véi ting thoi diém dé thoa
mén nhu cau cta ho.

Néi dung nay duge bidu hién nhu sau:

Phia nguoi tiéu dung Phia nguoi phuc vu
— Nghién citu “cung” — Nghién citu “cau”
- Tap trung sy chu ¥, — Gidi thiéu, minh hoa san

muén tiéu dung:
— Quyét dinh

ph&m, hudng din, thuyét phuc
~ Lang nghe ¥ kién khach

—Nhén sy phuc vu va — Phuc vy khach
thanh toan S
— Thai 46 sau khi tidu dung — Két thuc

O mdi thoi diém dap Gng théng tin cho ngusi tiéu
dung va nhan lai théng tin ti phia ngudi tiéu duang
déu c¢6 nhitng muc tidu m3a nguoi phuc vu muén dat
dugc cung véi thu phap thuc hién.

a) Nghién ctu “cdu” — Tai diém du lich véi hoan
canh xa la nhiéu diéu bd ngd cho nén khach thUOng
¢6 tdm 1y e 18 xdu hd. Ching han loai sdn phdm nay
cé thich hdp v6l minh khéng ? Minh néi ra ¢6 ding
tén goi cua né khéng? Néu mot nguoi phuc vu du lich
nao d6 khéng c6 kién thiic chuyén mén, thidu tinh
thdn trach nhiém thi anh ta c6 thé mac ké khach,
hodc 14 buéng ra cac cidu héi coc 16c 6ng (ba) tim gi,
muén mua gi, ¢6 thich loai nay khong" That dang tiéc,
lam nhu vay chi ¢6 anh hudng x4u téi dién bién tim
ly tich cyc vén cé trong ngudi khach. Ho di y thic
duge nhu cdu dang trong khi tim kiém thong tin bi
ling xudng. Muc tiéu cua ching ta é thoi diém nay la
phai khoi day nhu ciu, va huéng din nhu cdu cua
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khach & cap dd6 “khat vong” (desire). D& dat dudec muye
tiéu nay yéu cdy ngudi phuc vu phéi c6 cac phém
chit va tha thuat nhu sau:

= V6i nu cudi hén nhién vi thai d6 cdi md khéo
léo v6i nhiing cau héj mang tinh khéu ggi, kich thich
tinh t6 moé vén ¢6 & mdi con ngudi. Chinh thy thuat
nay nhu 1a mét “lidu thuse” hiéu nghiém dé khach tu
boc 16 ra sd thich va cac yéu ciu cla ho. Sy chan
thdnh véi khach 13 yéu t8 cot 16i di dén muc tiéu
nay.

- Am lugng, nhip digu no1, ti ngit va cach didn
dat khi trao d6i véi ds; tugng (khach du lich) cing
tao cho viéc két thac su phuc vu mét cach tst dep.

b) Giéi thidu minh hoa dich vy va hang hoa.

néu gip phai loai khich da nghi lai cho ring: A, hén
lai la phinh, tan tinh minh day, réi buéng ra nhiing
cdu nghe rit chéi tai “thg; du roi”. Didu cAn thist
phdi nhdn manh 13 ngudi phuc vy Itc nao, bat e
trong tinh huéng nao cing phai binh tinh, kidm ché&
-diéu chinh hanh vi v XG4c cam cla minh. Tranh luan
vo1 khach du lich 13 khéng phai phép trong khi phye wy



sing tiéu dung, hojc it ra cling 13 co hoi dé gidi
thiéu san phidm ctia minh cho khach bigt. Vi vay doi
héi nguoi phuc vu phai c¢6 su hiéu biét tinh tudng vé
ky thuat va dic diém cua ting loai dich vu hang hoa
ma minh giéi thidu véi khach. Mot san phdm hay dich
vu nio d6 mudn tiéu thyu dugec phai thdéa man 4 yéu
td.

— L6i cudn su cha y caa khach (attention)

— Khich dong su quan tdm (Interest)

— Tao sy khat vong (Desire)

— Gg1 y hanh dong (Action)

Két hdgp 4 chii cai ddu & mobi tit tiéng Anh trén
nguai ta goi 1a céng thie Aida.

¢) Ling nghe ¥ kién cta khach:

Thoi diém nay cAn hét stc than trong lich thiép
trude quyst dinh va ¥ kién cia khach. Tranh thé hién
si vui qua hay thit vong, tranh nhin thing vao mét
khach. (Théng thudng khi giao tiép vao moét thdi diém
dsi tudng giai quyét mét cai gi d6 t6t nhit cha thé
dting nhin thing vao mat ho).

d) Thanh toan trao dich vu cho khach va két thic
viée phuc vu. Vao thdi diém nay ngudi phuc vu cb
thé héi y kién ho vé chit luong dich vu hodc cac
kinh nghiém. Néu phai thu moét khoan tién 16n can
luu y:

~ Chd § vao viéc dém tién nhung ding dé cho
khach thfy viéc d6, c6 thé bing cach ggi chuyén, tim
cd khen ho mét cai gi. Pém xong thi nhic lai s6 tién
ma ho da dua dung véi bd tién vio két dé phong
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ngita su déi chéi c6 thé xy ra. (Tam Iy cta ngudi
tiéu thu la sy “dau long” khi phai tra mét mén tién
16n).

Giai dogn IIT: Tidn dua khach

— Ngudi phuc vu du lich khéng nhitng biét nidm
né 4n cdn dén khach ma ldc tién dua khich cling
phdi hét ste an cin va néng hau & khach ra di con

sau cung cing khong kém phan quan trong nhu cam
giac dau tién. Khi tidn dug khach can chi y:

— N6i 181 cam on khach

— Néu khich cim on thi dap ring ching téi
luén sén sang phuc vu quy éng (ba)

— C6 diéu kién thi nén tién chan khach ra tan
clta dé chao lan cudi, chic tung vi hen gip lai, viy
tay.

~ Néu khéng c6 didy kién tién ra tan clia thj chao
lan cudi bing cach gat  dau hoic bing nu cudi, cai
vay tay.

11.2 — PHAN LOAI HANH VI TIEU DUNG CUA NGUOJI
DU LICH

Muén gidm bét tinh da dang va phic tap trong
tim 1y khach du lich tao ra hoan canh, didu kién



phén loai hanh vi tiéu ding ctia khach du lich thanh cac
nhém cu t_hé phai dya trén ba tiéu thic;

Thi nhit: Can cd vao mic d6 biéu hién nhu ciu caa
khach

Tha hai: Cén cd vao thai d6 (ATTITUDE) ca nhan
cua khach d6i véi ngudi phuc vu.

Thi ba: Can cit vao kha ning thanh toan va théi quen
tidu tién.

11.2.1. Can c& vao mic d6 bi€u hién nhu ciu
cua khach.

Nhu ciu cha cd nhan véi tu cach 13 ngudi tidu
- dung du lich duge bidu hién & cac mic d6 khac nhau
(da trinh bay ¢ chuong truéc muc quy luat dong co).
Cén cd vao cac mic dd bidu hién ctia nhu cdu c6 thé
phan loai hanh vi ngudi tiéu dung du lich thanh ba
nhém: |

a) Nhém khach du lich ¢6 nhu cdu d c&p 4§ khat
vong (sdn sang hanh dong).

b) Nhém khach du lich ¢6 nhu cidu 3 cip dd ¥
muén (dang trong qua trinh lua chon).

c) Nhém khach du lich ¢6 nhu cdu & cap d6 ¥
hudng (chua sdn sang tiéu dung).

a) Khach du lich da s&n sang tiéu dung.

— Déc diém biéu hién chia loai khach hang: Ldi néi,
hanh vi, cit chi cGa ho d& hiéu luén thé hién tinh cu
thé, tinh muc dich. Ho da ¢6 duge nhiing théng tin
cn thi€t vé€ sin phim du lich & noi ma ho dén. Ho
dang ky mot cach chic chin va chi tiét, ho trinh bay
cdn ké cac yéu ciu clla minh v& sian phim (ching

197



loai, nhan hiéu (brandname), gia ca wv.v..) ho rat it
thay d6i quyét dinh tiéu dung cta minh. Nghé thuét
phuc vu loai khach nay:

— Tap trung sy chd y (ghi nhé t6t), chd nao chua
rd phai héi lai nhéc lai céc yéu ciu ciia ho.

~ Biéu thj su quan tidm chu déo, nhiét tinh phuc
vu ho. ‘

— Bao d3m chinh xéac loai san phdm ho da ding
ky. B4t luin trong moi trudng hop khéng duge thay
the néu chua théng qua ¥ kién ho. N&u vi Iy do (b4t
kha khang) phai théng bao cho ho trudc va biét cach
xin 16i ho mét cach théa dang:

— Ngudi phuc vu phdi nghidm khéc tudn thu
phong cach giao ti€p van minh lich sy, théng bao vé
chuyén mén va trach nhiém nghé nghiép.

b) Khach hang trong qua trinh lya chon.

Dic diém cta loai khach nay: Di sdn dang tisdu
dung. nhitng chua ¢6 du théng tin cin thiét vé san
phidm hodc dang trong qua trinh Iua chon loai san
phim nio sé phu hgp v6i muc dich déng cd, sG thich
va kha ning thanh toan ctia minh,

Nghé thuat phue vu hosc khach nay: Két hop si
dung cic phuong phéap trinh bay minh hoa, giai thich
chdt lugng, trinh bay cac phuong 4an lga chon, nghé
thuat ké chuyén, nghé thuat canh tinh bang 16i hai va
nghé thuat dinh gia (dinh gia theo gia thanh, dinh gia
theo canh tranh, dinh gia theo ngudi tiéu dung). Hay
trong tiéng Anh ngudi ta con gol nghé thuat 3Cq
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trong dinh gida (Cost orientation, Competitive
orientation and Customer orientation value).

¢) Nhom khach chua sdn sang tidu dung.

Dic diém cta loai khach nay: nhu cdu dang &
mic d60 ¥ hudng con dang din do suy nghi. Loai
khach nay dang 6 trinh trang “d6i” thong tin. Ho
thudng e 1é cd chi diéu b ling tiang, cac cdu hdi
mang ndng tinh chit thim doé. Ho c¢6 biéu hién thich
thi khi dudc nghe thiy hay sd mé mét loai san phdm
nao dé nhung quyét dinh tiéu diing ngay (mua no) 1a
mdt diéu hét siic mong manh.

Khi phuc vu loai khach nay cidn khéo léo van
dung: Nghé thuit dit cdu hdi, nghé thuat ké chuyén,
nghé thuat kich thich, nghé thuat so sanh. Diéu té1 ky
¢ diy cAn tranh 1a sy tdc gidn, hodc thd ¢ véi cac
cdu néi nhdm nhdng, nhat gling va cic cu chi khéng
dep mét nhu nhdan vai, cuoi gudng, cudi mia,... thi
lap thc loai khach nay sé bo di ngay va co héi quay
lai cha ho 1a khé. D& lam duge nhitng diéu néi trén
chi ¢6 thé van dung phudng phap nhap tdm (da trinh
bay ¢ muc phuong phap nhap tdm trong tdm lj hoc
thi ngudi phuc vd méi cadm théng va ddéng cim véi
khach duge).

11.2.2, Can c& vao thii d6 ca nhan cua
khach d6i véi ngudi phuc vu.

Thai d6 cta cd nhin (ATTITUDE) la gi? Thai do
(ATTITUDE) cta ca nhin duge hidu 1a khuynh huéng
va kha nidng cu xU c6é thién chi hoic khéng thién chi

mét cach c¢6 y thic d61 véi mét d6i tugng hqég m_gt
tu tudng € tudng — idea) ndo d6. Trong thyc hanh
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phuc vu khach du lich cho thdy mét s8 khach nay gay
nén rit nhi€u khé khin, cin thdng buc bdi va kho
chiu cho ngudi phuc vy, s8 khac chi giy nén su khé
khén nhung khéng lam cho ngudi phuc vu ¢6 cam xdc
am tinh con loai nita tao nén biu khong khi thoai
mai dé chiu gita khach va ngudi phyuc vu. Trén cd sd
cic dic diém nay chiing t6i phén loai thanh céc nhém
nhé nhu sau:

a) Nhém khach khé tinh gay nén sy byc doc va
khé chiu bao gém:

— Loai khach néng véi, béc dong. Day la loai
khach c¢6 tinh khi néng ndy, bidu hién sy vii vang.
Loai khach nay thudng ndi khung ti nhiing s6 ¥ nhd
nhit nhdt va déi héi qua déng. Péi khf bidy hién sy
thé 16, cuc cin trong 16i néi va hanh vi. Khi phuc vu
loai khach nay luén nhic nhd minh phdi kiém ché& 6n
hoa, trao déi vin tit, giong néi nhe nhang, ém A&i.
Dung ny cudi, anh mét d€ chinh phuc khach. Hét sic
tranh 10i néi mang tinh rin de, diy bao cac cit chj
diéu bj theo kiéu dé “thém dau vao lita” .

— Loai khach hoai nghi, ric réi. Loai khach nay
bao gdm nhiing ngudi luén luén cb thai d6 nghi ngo
phi nhin. Theo ho thi tat c¢i cac dich vu va hang
hoa caa doanh nghiép déu c6 chat lugng thap, gia dit,
phuc vu thidu vian hoi v.v.. Loai khéch ndy thudng
rdi vao nhing ngusi c6 dung ¥ x8u nhdm lam tén
thuong ha thdp uy tin cta cg sd. Loai khach nay
thuong ¢6 nu cudi mia, cac yéu ciu dua ra khéng cu
thé hay ly su, hay so sanh va chy gidi quanh co. Trén
nét mit ho biéu hién sy dic thdng trude thai do ling
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ting hodc khéng du ly 16 cua nguoi phuc vu trudc
nhiing vdn dé ho da dua ra. Giap loai khach nay
ngudi phuc vu phai hét sdc tinh ¥, khéo léo, mém ddo
va kién nhan. Biét van dung nghé thuat giing by, 15i
néi thdm tuy, hoic cit dé cho ho noi thoa thich, nghé
thuat bac khéo, nhiing yéu cau vb ly, nghé thuat thia
nhin trudc chuyén hudéng sau, nghé thuat tim nguol
hé trg.

— Loai khach udng nganh, long diy thanh kién:
Loai khach nay c6 biu hién trich thugng d&i véi
ngudi phuc vy, d6i véi san phdm, dich vu thi ho bay
t6 thai d6 bang quang,kinh ré. C& tinh ching td ta
day théng thao tat ca. Loai khach nay thudng ¢6 dong
tac thita, yéu cdu qua dang, vén tit ngit it. Gap loai
khach nay nguai phuc vu nén van dung - nghé thuat
bac khéo nhiing yéu cau vo ly.

— Nghé thuat khéo giang bAy, va cuéi cing la
nghé thuit “Lay doc tri doc” v.v..

b) Nhém khach khé tinh nhung khong giy su buc
doc va khé chiu cho ngudi phuc vu.

— Loai khach dang trong trang thai xidic dong
manh. Loai khach nay thudng rdi vao nhiing ngu3di cé
tinh khi wu tu, hodc nhitng nguci dang trong trang
thai “Stress” (cu x6¢ manh nao d6). Biéu hién cua loai
khach nay thuong la: bo qua cac gial doan chio hadi
X4 giao trong cai nhin thé hién su thang thét giong
né1 nhanh, diat quing, nbi budn phién, lo ling thé
hién rd trén nét mit, khoé mit. Hodc c6 loai khach
td nhién cao giong, ling ma, néi tuc mét cich tu
nhién hoé&n toan khong cé nguyén c¢é gi? Hoic do mot
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sal s6t nao d6 tu ngusi phuc vu hay nhiing ngudi
khich xung quanh. Nguyén nhan din dén tinh trang
nay la do su khé thich nghi, hodc ddu éc dang trong
trinh trang cing thing vi qué tai thong tin hay vi mot
ndi lo sg, héi hop, su céng phin, hodc thdi gian dang
la su cap thidt d8i vai ho. Gap loai khach nay ngusi
phuc vu phai t3 ra nhanh nhen, khin trudng, héi va
tra 16i ho da lugng théng tin cdn thist ta thiéu.
Nhanh chéng phat hién ra nguyén nhan, bay té sy
chia xé va cam théng véi ho. -

— Loai khach do du khéng quyét doan. Bidu hién
cua loai khich nay thuong khé khan trong sy lua
chon, chim ra quyét dinh va rit hay thay ddi quyst
dinh cia minh. Loai khach nay thudng ca tin hanh
dong theo su khuyén bio cia ngusi c¢6 uy tin déi véi
ho. Khi gap loai khach nay can chu y si dung tinh
quy luat trong lya chon khi gigi thiéu san phim cho
khach, phuong phap giai thich chat lugng, nghé thuat
ké chuyén, nghé thuat kich thich, nghé thuat trinh
bay cic phudng 4n lya chon.

~ Loai khach ba hoa: Biéu hién cta loai khach nay
a2 sy vui vé, niém nd ain cin quia mdc, ho chao hdi
trude cd ngudi phuc vu. Cac cau héi cta ho c¢6 tinh
chdt 1Am quen néi nang ba hoa, ddi khi con g6p
chuyén véi nhiing ngudi khach xung quanh. Muc dich
cua loai khach nay khong phai la tiéu dung dich vu
hang hoa, c6 thd vi mdt ddng cd nao khic. Gép loai
khach nay hay nhat 1a xin 13; ho vi minh dang ban
viée, néu thuc sy thiy cAn thi hen giap ho vao luc
khac & dau dé thich hgp. |
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— Loai khach im lidng, thu tha. Bidu hién caa loai
khach nay “tiét kiém” ting 16i néi, khong bay to6 thai
dé ré rang khong thich su tr¢ gidp cua nguoi phyc vu
trong viéc lya chon san phdm du lich nio dé. Ho
gianh nhiéu thoi gian d8 nghién citu cic san phim rdi
ty minh quyét dinh 14y. Gip loai khach nay ngudi
phuc vu nén tao cho ho c¢é vi tri yén tinh va thuin
lgi xin mdi ho ¢l tu nhién, va sau d6 ding quén bo
mic ho.

¢) Nhém khéach tao ra sy phuc vu thoii mai. Bidu
hién cta loai khach nay la sy trinh bay sd thich cta
ho mdt cach rd rang céi md. Ho tra 1di nhitng ciu
héi ctia ngudi phuc vu mét cach chinh xac, ching té
su hiéu biét théng thao vé san phdm ctia minh. Hanh
vi cia ho biéu hién su ton trong va lich thigp véi
ngudi phuc vu trong moi tinh hudhg. Ho rdt nhay
cam véi thai d6 cla ngudi phuc vu va chit ludng cia
san phim. Khi gip loai khach nay can chd y téi
ching loai, nhan hiéu chat lugng cta san phim, Thé
hién phong cach giao ti€p vian minh lich sy. Nhin
chung loai khach nay 1a d& phuc vu.

11.2.3. Cin ci vao kha ning thanh toan va
théi quen tiéu tién.

Kha ning thanh toan dude hiéu 1a mie dé thu
nhap cia khach (income) . Nguén chi phi cho chuyén
hanh trinh cta khach 1a do sy danh dum tiét kiém
cia chinh ho, hay do su bao tr¢ cua ai d6. Con théi
quen tiéu tién la két qua cla su tu giso dyc va gido
duc caa h¢. (Théng thudng ta vin danh gid anh X
hoang phi, chi Y dé sén) moéi truong xa héi nhu
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“mét”, sy bit chuée, tinh sy dién (ganh dua) v.v...
cing c¢6 thé lam thay d6i cac thsi quen da duge thiét
lap v& viéc st dung dong tién caa minh, cin c@ vao
tiéu thlc nay ta c6 thé chig hanh vi tiéu ding cia
khach du lich thanh bén nhém nhd.

a) Khach ¢6 kha ndng thanh toin cao va tidu tién

gb)a

d

Dic diem cha loai khach nay biéu hién g viée tim
ki€m cac dich wy, hang hoa du lich ¢6 chit lugng cao,
déc ddo ma s& déng khach du lich khac khéng dam
cham téi. Théng thuong véi ai d6 lam ra tién da thi
tiéu tién ciing khéng ngai ngin va ho c6 tim Iy biét
lam ra tién thi ciing phadi tidu tién ddng diéu. Niém
vui va hanh phic trong cubc sdng chinh 1a bidt 1am
va biét thudng thitc caj dep, d6 ngon vat la bist do
biét day. Khi gip logi khach nay ngusi phuc vu cin
dinh huéng dua ra cac dich vu c6 chat Iugng cao nhat
theo “mét thai thugng” nhan hidu néi tiéng v.v... Biét
van dung thanh thao nghé thuat dinh gia theo ngusi
tiéu dung (Consumer orientation).

b) Khach du lich ¢6 kh3 ning thanh toan thap va
théi quen tidu tién khé.

Biéu hién cla loai khich nay la trang phuc va
thédi dé khiém nhudng, gian di cdu hdi ddu tién caa
ho, thudng rat nhé véi nji dung cé lién quan dén gia
ca sau d6 anh mit lang di hodc nhin xudng dit, diéu
b ngugng ngung vi e dé, t6 rd thai dé mic cam
trong khi giao tiép véi ngudi phuc vu.

Gap loai khach nay can bay t6 sy théng cim véi
ho, gidp ho lya chon nhiing san phim vira dap dng
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dugec nhu cau vita phu hgp véi kha nang thanh toan
cua ho ma van khong kém phén sang trong.

Khach du lich ¢6 kha nang thanh toan cao, nhung
tiéu tién khé (anh hudng ctia tinh cach, tap quan) cua
ngudi khach. Gap loai khach nay, thid tu dua ra cac
ching loai, nhan hiéu, chat lugng va so sanh gida
chung xem y kién khach ra sao ma van dung cac
nghé thuit thuyét phuc khach cho phat hgp. Tranh
tdm 1y buc boi “gidu ma ket si” hodc ¢6 cac hanh vi
khac lam cho khach phat y.

d) Khiach c¢6 kha ndng thanh toan trung binh va
tiéu tién dé.

Dic diém cta loai khach nay la rat thuc t&, sanh
diéu trong viéc tiéu dang du lich. Gip loai khach nay
nén néi chuyén hoc hoi kinh nghiém vé cach thic
phuc vu ¢ cac noi khéc ti ho.

Trong khi phuec vu tit ca céc loai khach diéu quan
trong nhit 13 ngusi phuc vu phai biét ling nghe va
thu thap cac théng tin phan héi (feedback) cua ngudi
titu ding du lich. Y kién khen, ché tham chi 1a su
chi trich cha khach la nhiing théng tin quan trong
giip cho doanh nghiép tén tai va phat trién. Nguoi
phuc vu du lich hay nhd rdng: M6t trong nhiing néi
dung quan ly doanh nghiép la quan 1y khéach hang,
khach du lich 14 mét thanh t6 quan trong quyét dinh
sy ton tai cia doanh nghiép trén thi truong du lich.
Cong tac marketing 14 nhiém vy cua tit ca nhén vién
trong mét doanh nghiép. Nguén théng tin ndi bd quan
trong hang dau cho chién luge marketing cia doanh
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nghiép la tu nhiing ngusi ban hang, nhiing ngudi phuc
vu truc ti€p ngudi tiéu dung.

CAU HOI THAO LUAN CHUGNG 11

1 — Tai sao phai dén tiép? Dén ti€p .nhu thé nio?
Tai sao phai tién dua? Tidn dua nhu thé nio?

2 — Nam giai doan cua qua trinh tidu dung du
lich lagi?Ms ta tiung giai doan.

3 — Ngudi phuc vu phai ndm chic nim giai doan
d6 dé 1am gi? va 1am nhu the nao.

4 — Phan loai khach theo miec ddé biéu hién cta
nhu ciu? CAch thiic phuc vu ting loai khach?

5 — Phén loai khach theo thaj dd ca nhan caa
khach véi ngusi phuc vu va cach thie phuc vu timg
loai khach? :

6 — Phan loai khach theo kha ning thanh toan va
théi quen tiéu tidn, va cach thic phuc vu ting loai
khach?

7 — Tai sao phai ling nghe va tich cuc thu thap
cac théng tin phan héi (feedback) tit ngudi tidu ding
du lich. Trong doanh nghiép du lich ai 1a nguoi cé
trach nhiém trong viéc nay? Ai 1a ngudi khéng ¢6
trach nhiém trong viéc nay?
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CHUONG 12
CAC HOAT DONG GIAO TIEP KHAC
TRONG DU LICH

Trong thuc thi nghé nghiép cac can bd trong
nganh du lich phai thudng xuyén tham gia cac cudc
gap g0 cdng tac, cidc phién hop, cic cubc dam phan,
cdc cudc chidu dii, t§ chie cac cudc chidu dai, g1ao
tiép gi4n tiép bing ngdén nglt viet, bing cac phudng
tién trung gian khac véi cac ca nhan, co quan, t8
chic kinh doanh va& phi kinh doanh & trong nudc va
quoc t&€ bdi tinh “kinh doanh t6ng hgp” cla nganh.
M&i cudc giao ti€p nhu vay phai tuan theo mét s6 qui
ude, thong 1&¢ va qui dinh trong giao tiép chinh thie,
mit khac doi hoéi chat lugng nhan cich ctia mdi ca
nhin. Khéng phai ngau nhién ma Giute — triét gia néi
tiéng ngudi Ddc di néi rdng; “Tac phong la t&m
guong ma ¢ d6 moéi ngudi ty phoi bay minh 13 ngusi
nhu thé nao”. Hoat dong chuyén mén, nghiép vu muén
dat hiéu qua cao d¢i héi cac chuyén gia du lich tuong
lai cin phai ¢6 vén kién thdc, ky ning, kj xao trong
khi tham gia céc hoat déng giao ti€p nay.

Giao tiép van minh lich su khéng chi 1a chiéc chia
khéa din téi thanh céng, khong chi 1a van dé uy tin
va pham gi4 cla cic nhan ma con la danh dy, uy tin
cia doanh nghiép, cla nginh néi riéng, né con 1la
danh dy uy tin cha qudc gia. Noi dung cta chuong
nay bao gom:
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1'~ Lé nghi xa giao
2 — Nghé thuat xi giao trong dam phan
3 - Kién thiic cAn thiét trong giao tiép d6i ngoai

12.1. LE NGHI XA GIAQ

12.1.1. Giao dich bing tim danh thiép
(Visiting Cart)

Trong hoat déng kinh doanh du lich danh thiép
déng vai trd quan trong trong viée thiét lap cic méi
quan hé cong tic va ca nhan. TAm danh thiép khéng
chi 14 chiée cdu néi 1a phuong tién giao tiép ma con
gol 1a hinh thiic quang cao hiiu hiéu cho doanh nghigp
du lich.

Trong quan hé chinh thiec cing nhu khéng chinh
thic tdm danh thisp can dugc trao truc tidp. Theo
thong 1é cia Phap vide chu dong trao tdm danh thiép
thudc vé ngudi véi tu cach 13 khach. Nhung § Anh
viéc cha déng trao tim danh thiép thude v& ngusi véi
tu cach 1a chu. O Viét Nam di bt diu sit dung tAm
danh thiép lam phudng tién dé giao dich nhung chua
c6 quy uéc va théng 1&¢ nao. (Tuy thich mau sac, kich
cd, kieu chd, noi dung) rit da dang nhidu kidu. Trong
rdt nhiéu trudng hop ngudi ta d3 qua hao phéng
trong viéc trao tdm danh thi€p cta minh, hosic coi
tdm danh thiép nhu su ban phat cho ngudi nio ds.
Theo ching té6i nhling ngusi Viét Nam khi si dung
tdm danh thiép lam phuong tién giao dich chinh thic
phai dua trén cae thong 1é chung. Mit khac dya trén
tinh chudn muc cia tinh glao tiép mang ban sic win
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lf “trén kinh, dudét nhudng” truyén thong mén khach,
long tu tén dan téc. Xuidt phat ti nguyén tic trén
ddy khi st dung tdm danh thiép lam phudng tién giao
tiép clia Viét Nam c6 thé la:

hoa cda din téc. Cé nghia la phai thé hién duge dao

— Trong trudng hgp 1an giip gd dau tién 1a song
phudng, viéc trao tdm danh thiép truéc thude vé
nguoi c6 tu cach 1a cha cudc gip mit.

~ Néu cudc tiép xic giap gd la da phuong, ngang
ham bac ai cdn thiét (c6 nhu cdu) thi cht ddng trao
tdm danh thi&p truéc.

— Nguoi ¢6 vi tri thidp hon trao trude tdm danh
thiép cho ngudi cé6 vi tri cao hon (d6 tudi, ham bac
V.V...)

— Trong khi gidp gd va trao d6i tim danh thiép
v6i khach 14 ngudi nude ngodi can luu y dén théng 1§,
théi quen dung tAm danh thi€p cta céng dong qudc
gia dan toc nudc d6. Lé duong nhién néu khach la
ngudi lich sy thi ho d& hiéu ring “nhap gia tuy tuc”

Trong diéu kién khéng thé trao td&m danh thiép
tryc tiép cho ddi tuong (ngusi nhan) ngudi ta cé thé
glti 46 bing con dudng tién dé gidi thidu ngudi ta véi
nhau ma con 14 hinh thi@c quang cao tryc tiép cho céc
doanh nghiép du lich. Cin ci vao tinh chat, muc dich
caa mél quan hé ngudi ta phan thanh hai loai tim
danh thiép. |

a) Tam danh thiép chinh thdc. Loal nay sd dung
trong cic mdl quan hé chinh thitc, ¢c6 tinh chat trinh
trong va phai tuidn theo mdt s6 quy uéc nhat dinh khi
st dung n4 lam phuong tién giao tiép.
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V€ hinh thic: théng thuong c6 kich thude 9,3cm
X 6cm x 0,l1cm, bing mét loai gidy dic biét c6 gam
mau sang (tring, kem siia, vang ...). Trinh bay bing bd
chii in chin phuong (chi in mdt mét). Néu giao dich
véi d6i tugng & trong nuédc t6t nhat 13 in bing tiéng
me dé.

Vé nodi dung: trén diu cha tdm danh thi€p ghi tén
doanh nghiép (co quan) (chii in nhd hon so v6i tén
ngudi trong Card) & gidia ghi r5 ho va tén, bang chii
in to, dong duéi tiép theo ghi rd mét chidc vu quan
trong nhat. ¢ sat dudi géc phai ghi ré dia chi, dién
thoai va Fax.

b) Tam danh thiép khéng chinh thice, loai nay si
dung chi y&u trong cic méi quan hé khéng chinh
thic mang tinh ch4t quan hé cad nhin khéng nhat
thiét phai hoin toan tuan theo cac quy udc nhu tdm
danh thiép chinh thitc. Trong néi dung chi cin ghi rs
ho va tén, dia chi, s8 dién thoai nha riéng.

¢) Khi nao ding t&m danh thigp?

Tdm danh thiép dung dé giao dich trong cac
trudng hop sau:

— Dat méi quan hé

— Giao dich céc trudng hop: Gii 18i cim ta, chc
ming nidm mdi, chic ming ngay 18 hoi, chic ming
qudc khanh, bay t6 su hai long, gui 16i chia buén.

—~ D61 véi tdm danh thiép khéng chinh thic c6 thé
stt dung lam gidy mai hodc nhan 161 mai.

Qua trung gian (buu dién, van phong c¢d quan.
ngudi khac v.v...). Tuy vio muc dich ma ngusi ta

-
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diung bat chi ghi vao goc dudi bén trai cha tdm danh
thi€p cac ki hiéu néi 18n nédi dung, muc dich cua viéc
gii tdm danh thiép. Cac ki hiéu nay da trd thanh
thong 1é qudc té: |

— Trong truong hgp gdéi thidu minh thi ghi hai
chit P.P. Hai chit P.P c6 ngudn goéc ti hai tiéng
Phap (pour presentation) c¢6 nghia tuong dudng véi
tiéng Viét “xin dudc gidi thidu”.

— Trudng hgp dap 1&: PR (pour Remercier). Dé
dudc cam ta.

— Chie mung ngay 1&: P.F. (pour. Felicitation) xin
chiic ming ngay lé.

— Chiic mung ngay qudc khanh P.F.F.N (pour
Felicitation Fete Nationnal)

— Bay t6 su hai long P.F.C (pour Felicitation
Nawel An)

— Chia buén P.C (pour condoleancea)

Mit sau ciua tdm danh thiép ghi rd ho va tén
chiic vy, dia chi cia ngudi nhan.

— S dung tdm danh thiép khéng chinh thidc lam
thiép mdi phai ghi rd tén tiéc, thdi gian t8 chic tiéc
va ki hiéu & géc trai R.S.V.P (Repondez sil vour plait)
c6 nghia 13 xin tra 1ai.

— Ding tdm danh thi€p dé nhan 18 mdi; tit chéi
161 mdi thi gii bing thu.

— Trén nguyén tic cia phép lich su sau 24 gid nhan
dudc ngudi ta phai hdi Am (dap lai)
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(Cac ki hidu va tiéng Phap trén chi dung cho
khach 14 ngudi nude ngoai. Khi giao ti€p véi ngudi
Viét Nam v6i nhau ngudi lich su la phai biét sit dung
tiéng Viét chuén, phé théng). |

Thi€p moi. N6i chung nhiing trudng hgp cb hoat
dong 16n va quan trong cé s§ déng khach tham gia
nguoi ta dung thi€p mdi trinh trong. Phai hét siic cha
y t61 hinh thic, ndi dung cua thiép mdoi va cach gii
né. Dicu 61 ky la lam 4y, tdy xoa, khéng ding ho
tén, 10i 1€ rudm ra, khoa truong.

12.1.2. Giao dich bing thu tin (Correspondence)

Thu tin (Correspondence) la mét trong nhiing
phudng tién phd bién nhét trong giao tiép xa hoi.
Trong hoat déng du lich ngay nay ngudi ta si dung
thu tin dudi hinh thic gl thu va Fax. Tay theo tinh
chit bdo mat cta théng tin, tinh cdp bach cla né ma
ngudi ta su dung cac hinh thdc khac nhau. Thu tin
mang tinh chit chinh thtc nhu mét co sd phap ly
trong quan hé céng tac gifia cic doanh nghiép (théng
qua hinh thdc va néi dung cta thu tin déi tugng cé
thé danh gia dugdc trinh d6 nang luc va tinh cach cla
chi né). Ciang théng qua d6 ma uy tin cua doanh
nghiép dugde coi trong hay bi ha thap. Do viy khi giao
ti€p bing thu tin vi cong viée cta doanh nghiép can
chu y.

— Hinh thtc bdo ddm tinh trang trong theo khuén
mau san. (Gidy viét thu, phong bi in sin tén cfa cg
quan minh) ching han — gidy mau trdng, hay mau
kem sang, khé gidy théng thuong (26 x 18). Phin diu
bén tradi in tén doanh nghiép, dia chi giao dich s6

-
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dién thoai, s6 fax, sé tai khoan — gach duéi, s8 thu tin:
Phin d4u bén phai ghi noi chdn, ngay thang nim
Dé cach khoang 3 cm, kinh giii: Ong (ba), ngai ...
Chu ¥ khéng dudc ghi tat, phai ddy dd ciu chil.
Phong bi: phai phu hdp véi khé gidy
Ngoai bi ghi ré dia chi ngudi gii, ai glti va nguoi
nhén, noi nhan.

V€ néi dung: — Vian phong phai rd rang, mach lac
ding chinh ta, ding ngit phap ngdn ngit st dung. Néu thu.
tin cAn phai c6 tén thi tén dit phai phu hgp véi ndi dung
caa né.

- Trinh bay nhiing thong tin quan trong nhat.

— Khéng duge néu nhiéu néi dung khéc nhau trong
mot bic thu. (Tranh su khé khin trong viée phén loai va
lIuu tri cho noi nhan).

— Mé1 ¥ tudng méi déu phai xuéng dong.

— Chi ding m6t mit gidy

— Cac mén tién, ngay thang dung s§ dé hién thi
— Cuél thu phai ky tén va déng ddu (néu cd)

— Trudc khi gii phai ra soit kiém tra lai

— Tuy tung tinh chit va noi dung bic thu ma st dung
ngdén ngit cho phit hgp (bdo ddm tinh ré rang, dé hiéu, di
thong tin)

12.1.3 Giao tiép bang dién thoai.

a) Tai sao phai chi ¥ trong giao ti€p bing dién thoai

4
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— Dién thoai 13 moét céng cu lam viéc quan trong
cda nguoi lao ddng trong du lich dac biét 1a & cac
hang li hanh, khach san, nha hang vin phong cong ty
v.v...). Biét sit dung c6 hiéu qua céng cu lao déng la
mot diéu kién can thigt dé cho cong viée thanh cong.

— Dién thoai 14 mét trong nhiing tic nhan gay
lén cdm xdc 4m tinh trong khi lam viée, biét st dung
dién thoai sé lam gidm bét t6i mitc thdp nhat tac
dfng tiéu cyc cha né d6i véi ban than, dsi tugng giao
tiép va nhiing ngudi xung quanh.

— Ngudi st dung dién thoai dude danh gia 1a c6
van héa, c6 kinh nghiém ciAn cé cac bidu hién sau
day: '

Khi goi dién thoai: ciu néi ddu tién phai biét
chic chin ngudi & ddu day c6 phai 1a dsi tugng minh
gol khéng. _

— Xung danh va xin ngudi cin gip.

— N&u goi nham s6 phai xin 13i, va nhe nhang cip
may.

— Khi dang lién lac ma tu nhién mé&t thi phai goi
lai ngay. ‘

— Néu ndi dung c¢6 nhibu ¥ cin trao déi thi cin phai
chuén bi ra gidy truée. (Tranh sy héi hop, vdi va, néi
qua to, qua nhd, b6 sét nhiing théng tin cin thiét).
Tu ngit r6 rang, dé hidu. ' |

— Khéong nén goi dién thoai vio diu gid lam viéc
trong ngay.

— Khéng nén goi dién thoai qua lau trong phong
lam viée ¢6 déng ngudi. (trir nhiém vy chuyén mén).

214



— Khéng nén lam dung dién thoai cia ngudi khac.

— Khéong nén goi dién thoai sau lic 22 gid hodc qua
sém dén nha riéng (trit truong hop cdp bach).

~ (6 sb d8 Card theo A, B, C (danh ba dién
thoai).

-~ K&t thiic cudec dam thoai nhdé chao tam biét va
hen gip lai.

— Tranh su ling phi trong viéc st dung dién thoai

— Nghe dién thoai: — Cau néi ddu tién phai xung
danh

— Viéc xung danh cin ching t6 ndi dung dam
thoai mang tinh chit nghiém tic, gigng diéu cdng vu.

— N&u .ngudi goi mudn gip doéng nghiép cia minh

thi xin chd (chd § cach dit may). Néu dugc nhén tin

lai thi phai ghi diy du chinh xac nd1 dung thong tin

" va truyén dat kip thoi (dit théng tin ghi lai vao ché,
ban lam viéc cua ngudi dd).

— Trong khi dam thoai ca bén goi va bén nghe
chi -y hoéi nhau xem nghe ¢6 rd khéng? Dé nghi néi
to hon v.v...

— Doi cho bén goi cip may thi minh mdi dat may
xudng.

12.1.4. L& nghi giao tiép hang ngay: Bat tay,
chio hoi, gidi thiéu

Lé nghi bit tay. Bat tay khong phai la phong tuc
vén c6 cua ngudi Viét Nam. Tuy nhién vi su thong
dung va vin minh cta no, b4t tay dd trd thanh théi
quen phg bién cua nguoi Viét Nam trong giao tiép.
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Bit tay bidu dat U hoa binh, hitu héo, théng cam,
cam on, khoan dung, kinh trong, xin 15;.

ho dé1 tugng. Théng thudng chii nhy gi0 tay trudc, phy
I gid tay trude, c4p trén gio tay sau. Vi vay khi bit
ay ta phai xac dinh ding vi trf cta ta dé gi0 tay trude hay
au cho phai 1

+ Manh, nhe: Tuy cac ‘trufang hdp cu thé ma bidy hién
nguyén tic cim chée tay cudng d¢ vita phai. (Chd ¥ khi
bit tay phy ni).

+ Liu ngin: Tuy cac truong hop cu thé ma biéu hién.
Théng thuong thyi glan cdm tay nhay tudng duong véi
thdi gian chao hai.

+ Nhiét tinh hay lanh nhat, bit tay lay lé. Neéi

gidt thiéu cho doi tugng cam giac ton trong, nhiét

thanh. Nguge laj sa gy cho déi tugng cam gidc lanh nhat,
kénh kigu, hosc b4t tay 12 d€ ma bit tay.
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Chd y: Né&u c6 ngudi gi6i thigu thi nén chi déng
g10 tay ra trude.

— Khi tay dang bin thi té6 ¥ xin 13i: khéng nen
deo ging tay dé bit tay ngudi khéc; cdi giang tay rdi
thi méi bét tay;

— Bét tay di lién véi 161 chao héi. Vi vay lae chao
phai kinh cdn. Ngusi duge chao pha1 c6 bdn phan dap
lai ngudi chao diu ké dé6 1a gi.

— Nguyén tic co ban trong sy gi6i thiéu, gidi thiéu
cho ngudi dugc téon kinh nhat. Vi dy:

+ Nguéi it tudi cho ngudi tudi tac cao hon.

+ Ngudi chic nhé hon cho ngusi chiic trén.

+ Ngudi nam gidi cho nii gigi

+ Ngudi nit gidi cho mot quan_chtc 16n hay ngudi
tu hanh.

+ Mét cd gai cho mét ngudi dan ba

+ Mot ¢6 gai, mét ngudi dan ba cho mot béac ldo
thanh.

+ Gita hai nguoi dan ba c6 chéng thi gigi thiéu

ngudi nao c6 chéng chiic phan kém hon cho nguoi
kia.

+ Gi6i thiéu nhéin vién duéi quyén minh cho khach

+ Gita hai ngudi dia v1 tudng ducng g161 thiéu
ngudi it tudl cho ngudi cao nién.

+ Gida hai ngudi dong tudi thi x4c dinh vé dia vi xa
héi

+ Né&u hai ngusi cung tudi, cang dia vi xa héi thi
gi6i thiéu npudi dén sau cho ngudi dén trudc.
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Khi giéi thiéu ngusi ndo cho ai d6, thi ngudi dudc
gidi thiéu cho minh phadi dua tay ra bit trude, con
ngudi bi giéi thiéu phai dap 18 hoi cdi ddu dua tay
dap 18 va cad hai ngudi c6 thé néi: “han hanh” hoic
“hdn hanh duge biét ngai”. Gisi thiéu ho tén trude,
chic tude ctia nguoi d6 sau. Vi du trong mét cuée gip
gd tai van phong céng ty du lich X nao dé nhu sau:
Xin giéi thiéu véi chi Hoang Phuong Giam déc cong ty
diy la anh Pham Dat trudng phéng marketting cta
cong ty du lich Y. Hai ngudi duge gidi thiéu lién hoi
cdi ddu chao nhau, chi Hoang Phuong dua tay ra truéc
thi anh Pham Dat dua tay dé dap lai. Anh Pham Dat
c6 thé néi “R4t han hanh duge biét chi”.

— Trang phuec va diu tée.

— Trang phuc va diu téc cin phai tuan theo cac qui
tdc sau day:

+ Su phong nha va kin dao 14 yéu cdu diu tién.

+ Trang phyc, ddu téc phai phu hdp véi hinh
thdc, khudn mit, nuée da cda ca nhan.

+ Trang phuc va diu téc phai thich dng véi hoan
canh (thdi gian di dau, lam viéc gi, véi ai, thoi tiét
thé nao).

+ Su hai hoa cla mau sic va sy cén d6i cta cac
dudng nét l1a y&u t& quan trong nhit theo qui luat
cua cai dep.

12.2 —~ NGHE THUAT XA GIAO TRONG DAM PHAN.

12.2.1. Ba y&u t6 ctia dAm phan

a) B6l canh: — B6i canh 1a y&u t§ then chét caa
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cugc dam phan. N6 anh hudng téi sy danh gid hién
thyc ciing nhu quyét dinh cha ta sau nay. B6&i canh
bao gém tinh hinh kinh t& ctia d6i tugng (kha ning
kinh doanh) vin d€ wu tién, gid ci, nhu ciu thyc su
va slic ép cha doan thé. Trong tién trinh dam phan
cang bi&t ngudi bao nhiéu va cang dé cho ngudi
khéng biét va it biét vé minh bao nhiéu thi cang c6
Igi cho ta bdy nhiéu d6 la sach lude cha dam phan.
Muén dam phan dat két qua nhu ¥ cAn phai tham do
béi canh. Thim dé nhu thé nao? Bing cach: Trién
khai sé6m, bi mat thu thap théng tin, gip gd nhan vat
thin can cua d01 tugng va nhiing ngudi da tung lam
&n véi d61 tugng. Quan sat, ndm bit hanh dong
nhugng bd caa d61 tugng.

b) Thoi gian: Pam phan khéng phai 1a mét giai
doan m& 14 mét qua trinh cé khdi difm va cé két
diém.

Théng thudng ngudi ta goi két diém 13 diém chét.
Trong bat ¢t cudc ddm phan ndo, gin tdi “diém chét”
méi c6 duge két qua. Vi vay hdy bi mat diém chét
caa ta. Con ta hdy bing moi cach nim duge diém
chét cua 461 tugng dé dén gin diém chét tung don
quyét dinh budc ddi tugng phai nhugng bo. VE géc do
thoi gian ngudi ddm phan cén chi ¥ miy diém sau
day: '

— Kién nhan, binh tinh nhanh tri chép 14y thdi co.

— Khéng cho d6i tugng bigt diém chét cta ngudi
dam phan. (Tu duy linh hoat trong viéc xac dinh
diém chét cia minh).

— Quan sat thai dd d61 tudng.
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— Biét chdc c6 1gi cho minh méi c6 hanh dong
buéc ngoit.

3 - Quyén lyc: Chg ¥ van dung cic loai quyén
lye — quyén nang, quyén luc hgp phap.

Quyén lyc mao hiém, quyén lyc hita hen va quyén
lue chuyén mén.

12.2.2. Nghé thuiat dam phan

Nghé thuat dam phin bigp héa theo néi dung, thsi
gian, dia diém va msj truong dam phan nhung tyu
chung vio nghs thuat dam phan dusi ddy déu c6 y
nghia chi dao phé bign,

1 - Nghé thuat tao ra canh tranh

2 — Ngheé thuat 1an téi

3 — Nghé thuat gay ap lyc

4 — Nghé thuat gia cam gia diéc

5 — Dit ra muyc tidu cao

6 — Nghé thuat trao 48 vi tri

7~ Nghé thuit che d&u tinh cam clla minh

8 — Nghé thuat tuy co uing bién

9 — Théa thuan nhanh chéng khéng phai 1a nghé
that t6i vu

10 - Nghé thuat ditng dé doi phuong mat thé
dién

Bi quyét thanh cong trong dam phin la do bist
cac cach sau:

1 — Biét tra 13i trong dam phan. Kéo dai thoi gian
danh tréng lang, héj lai d6i tugng, tinh map mg, tya
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loi mot vai vadn dé, héi mot ding tra 10i mét néo
V.V...

2 — Biét nghe trong dam phan

3 — Biét “thach gia” trong dam phéan

4 - Biét tra gia, méc ca trong dam phéan

5 — Biét khic phuc bé& téc trong dam phan

Khi dam phan thanh cong la lic tit y&u phai ki
két hgp ddng, trong khi ky két hgp déng phai chy ¥
dén: Trinh tu ky két hop dong, ndl dung va cach viét
hgp déng. Cac yéu cAu vé tinh phap ly, tinh ré rang,
tinh ddy dd va toan dién, tinh cu thé v.v... cla hgp
dong.

12.3. NGHE THUAT XA GIAO TRONG CAC CUOC HOP.

a) Cac cudc hop 14 hoat dbng khong thé tach roi
vl cac hoat ddng ctia doanh nghlep Dé cude hop ¢6
két qua cén phai tuin tha cac yéu cau sau day:

— Cude hop phai ¢6 muc dich rd rang

— C6 chuong trinh cu thé, néi dung phai théng
nhit véi muc dich

— (6 nguoi chiu trach nhiém duy tri cudc hop sao
cho y kién phat biéu céng khai tu do tu tudng.

~ Cac van dé néu ra trong cudc hop phai pha hop
v6i qui luat tdm ly va ddm bao tinh logich.

- Bao vé nhiing ngudi tham gia y kién, ngin chan
su tdn cong.

— Két thic cuéc hop phai dua ra duge quyét dinh
vé vin dé da ban luan. Ai lam gi, thoi han hoan
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thanh, ai lam ngudi kiém tra dén déc, trach nhiém
chinh thugc vé ai, két qua caa cubc hop la do su
hoat ddng phéi hop gilia cic nhan vat trong cuéc hop
cha toa cugc hop (do hot nghi biu ra thu ky ghi
chép va toan bg ¥ kién cla cac thanh vien tham du).

b) Yéu cau d6i v6i cha toa cuge hop.

~ Chu toa phai 134 ngudi cAm can nay myc trong
cudc hop do vay cha toa c6 nhiém vu kich thich moi
nguoi tham gia phat bidu y kién, tém tdt y kién,
ngan chiin sy céng kich 14n nhau, ngin chan su tan
man khéng di ding vao trong tam coa cudc hop dng
x t€ nhi v6i cac thanh vién dén mudn, nhiing ngusi
hay kich dong, nhitng ngusi qudy pha, nhitng ngudi
thd ¢ néi chuyén riéng, lam viée riéng. Pé lam duge
viée nay chi toa cin phai c6 nhiing ddc tinh chin thanh,
binh tinh, céi md tin tudng it hodc khéng thién vi, cé
6c khéi hai. Hay néi cach khac chi toa cudc hop déng
thai phai ¢6 hai kha nang: Mot mét di€u hanh cudc
hop, mét khéic bi&t tao ra bau khong khi tam 1f thich
hop dé cho moi ngudi tham gia cudc hop ty nguyén
trinh bay cac ¥ kién cta minh.

¢) Yéu cdu déi véi thu ky cuge hop:

La nguoi dude giao trong trach ghi chép toan by ¥
kién cudc hop. Vi th& thu ky tét cha cuéc hop phai
ghi hét nhitng § kién mét cach trung thanh chinh x4c,
khéng léch lac ma gdy ra mau thudn cho héi nghi,
hodce oan gia cho nguoi phat biéu sau nay. Thu ky ghi
chép t6t c6 tac dung:

— Lam cho moi ngudi tham gia thao luan séi néi,
nghiém tiic va tin tudng.
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— Gidp ocho cha toa téng két hdi nghi nhanh,
khong sai s6t tranh dude thién vi.

— Gitdp cho tha trudng va cic cidp lanh dao tham
khao y kién sau nay

—~ La co s6 d& danh gia kiém diém trach nhiém
cua cac thanh vién dudce giao cac cong viéc.

— Yéu ciu thu ky giit vai trd trung lap, khéng
duge ghi 191 nhin xét hay binh luin chi quan caa
minh. Cudi budi hop phai doc lai bién ban dé théng
qua (néu hdi nghi thay khong cin thiét thi théi)

d) Yéu cau dé1 véi nhiing thanh vién tham gia
cudc hop:

D81 véi nhiing ngudi tham gia cudc hop phai nhan
thic duge quyén han trach nhiém cta minh trong
cudc hop, sau cudc hop.

Do vay yéu cdu cac thanh vién tich cuc tham gia
y kién.

Trong khi tham gia § kién phai chuin bi sin,
giong néi 6n ton, khéng mang tinh chi trich, pha
nhian hoan toan ¥ kién cia cac thanh vién khac;
Khéng phat biéu ngit 18i ngudi dang phat biéu, khong
nén c6 cac cu chi thiéu lich sy, lam viéc riéng, néi
chuyén khong nghe ngudi khac néi, khéng di muén vé
s0m, ra ngoai, hodc goi dién thoai khi dang hop. Bao
dam nguyén tdc tén trong 14n nhau 1a yéu cdu téi
thiéu déi véi cac thanh vién cude hop.

— Sang sudt, diing cam bdo vé ¥ kién ctia minh
tranh sy a dua va nguge lai tranh sy khing khiang
bao tha khi.da biét 14 § kién clla minh chfc chén sai,
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khéng thich hgp khéng nén bay té su ham huyec, buc
tuc cay ci.

— Sau cudc hop phai ¢6 trach nhiém thuc thi cac
quyét dinh da duge théng qua trong cuge hop dé.

— Néu la thd trudng va lanh dao cidp trén khae
tham gia cudc hop phai: Tén trong ¥ kién cta cae
thanh vién trong cusc hop; Binh tinh v6i cac y kién
trai nguge véi y kidn cda minh. Khéng duge tham dy
truc ti€p céng khai vao su diéu khién cta chd toa hay su
ghi chép cua thu ky.

e) Yéu ciu vé noi hop, thoi gian hoc tap, céac tién
nghi. .

— Noi hop thoang ding, rong via phai theo s&
nguoi (mét cudc hop thong thuong tu 10 — 30 nguoi
1a tot nhat). Co &t bs chidu sang, nhiét d6 via phai.

— Tién nghi cda phong hop dugc trang bi ddy du.
Hé thong quat may, didu hoa, micrd, may chiéuy, bang,
bt viét, ban, ghé. Chd ¥ néu c6 dién thoai phai dit §
ngoai hoac tam cip may trong thdi gian dién ra cudc

hop. C6 rém che clia v.v... _ |
| — Cach b8 tri ban gh& nén bd tri theo kiéu chit U
hodc vong tron, bai tri trang nhgiém.

— Thoi gian phién hop khéng kéo dai qua 90°. Cg
sau 90’ nghi mét 14n 15

— Bén canh phong hc)p.nén c6 quay bar.

— Phong hop 1a mét trong nhiing sdn phdm phuc
vu cho du lich cong vu, 6 cac doanh nghiép du lich
théng thuong déu c6 sdn san phim nay. Nén chuéon’ bi
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phong hop khéng phai 14 vdn dé khé khin gi cho
doanh nghiép du lich.

12.4. K¥ NANG (SKILLS) CAN THIET TRONG DOI NGOAI
PHUC VU DU LICH.

12.4.1. Kién thiic can thiét trong d6i ngoai.

Du lich 12 nganh d61 ngoai, vi vy ngudi phuc vu
du lich néi chung va huéng dan vién du lich néi riéng
phai 13 cac nha d61 ngoai gidp khach di tim “cai thuc”
va cai dep cua dan tdc va caa dit nude. Tean Senres
nha ngoai gia Phap da néi: “Ngoai giao la mét khoa
hoc ma ngudi ta phai hoc cdc nguyén tic va 1a mét
nghé thuat ma ngudi ta phai ndm bit cho dudc nhiing
bi quyst”. Lam thé ndo dé giip khach tim duge “cai
thuc” va cai dep cia con nguoi va dit nude & noi du
lich?

~ Trudc hét ngudi phuc vu du lich, d3c biét la
huéng din vién cln st dung tdt ngoai ngd thong
dung lam phuong tién.

— Mait khac ngudi phuc vu du lich cdn cam nhan
dude hét cai dep ctia con ngudi va dit nudc minh thi
méi ¢6 thé tao ra dude siic manh truyén cam cua né.

Hoat dong d3i ngoai phuc vu du lich can tuin thu
cAc nguyén tic co ban sau day:

a) Hoat dong du lich nhim phuc vu cho dudng 161
chinh sach ctia nha nude va chinh phu cua Viét Nam.

Nguyén tdc nay la phuong huéng chi dao, dan
dudng cho ngudi phuc vu du lich hoan thanh t6t chiic
ning nhiém vu cta minh. Moi hoat déng phuyc vu
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khach du lich quéc t& déu xuit phat tit nén tdng cha
nguyén tic nay. Do vy bt ¢ ngudi phuc vu du lich
nao, dic biét l1a huéng din vién du lich (HDDL)
can phai c¢6 kién thic vé duong 161, chinh sach caa
nha nuéc va chinh phii vé du lich.

b) Tén trong 14n nhau.

Long tu trong cha méi ngudi, mdi dan toc doi héi
phdi ton trong ngudi khic, dan toc khac. Ton trong
lan nhau biéu hign § cac khia canh duéi day:

— Ton trong chi quyén quéc gia

— To6n trong luat phap

— Ton trong phong tuc tap quéan, tén gido — tin
nguong.

— Tén trong 1¢i ich ctia méi bén c6 lidn quan.

Thuc t&€ da ching minh réng: Su lich thiép va tén
trong ngudi khac chi ¢6 thé tén minh lén dugc ngudi
khic quy mén va tén trong; “Sy xem thudng coi ré”
ngudi khac chinh 1a su xem thudng va coi ré minh vi
d&n dén nhiing mau thuin va xung dot.

¢) Binh déng khong phan biét di xi.

Trong thyc tién cidc nuéc c6 nén kinh t& phat
trién khac nhau, thé ché chinh tri khac nhau din dé&n
c6 su phan biét d6i x. Tuy nhién trong quan hé giiia
cdc nudc véi nhau bing sy thoa thuan song phuong,
méi bén gianh wu tién cho nhau quyén lgi nay hay
quyén lgi khac trén cd s§ d6i bén cung c¢6 ldi (midn
thi thye, hang rao thué& quan v.v...) khéng phai vi thé
ma cho 1a c6 sy phan bigt dsi xi. Hodc khach du lich
la Viét kiu vé Viet Nam rit kéu ca phan nan +la
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phan bidt d6i xi véi ho vé gia ca dich vu. Chang tbi
cho rang 16i kéu ca d6 khong chinh dang vi ho 13 ngudi
Viét Nam nhung khi vé Viét Nam bay gid véi tu cach la
ngudi nudc ngoai mang quéc tich nude khace vi vay ho ciing
cAn dugc d6i xi binh ding nhu céng din cta cac nudc
khac d&n Viét Nam. '

— Tam 1y cua cac dan tdc nho, nghéo, da mau
thuong rat "mhay cam" va c6 chadp trudc nhiing so
sudt mot cach vé y thitc trong viée d61 xi va ho cam
nhan nhu bi xdc pham, bit binh ding va ¢6 sy phéan
biét d61 xt. Va vi thé ho thuong cé6 phan ng tic thi,
d61i khi gay git doi hoi phai ¢6 su binh ddng. Gap cac
trudng hdp trén ngudi phuc vu du lich cin binh tinh
xin 151 va 6n tdn.giai thich cin ké cho ho hiéu.

d) C6 di c6 lai:

Tap quan qudc t€ cong nhan ti ldu nguyén téc
nay, nhit 14 4p dung trong khu vuc uu dii mién tri, mién
thu& va cac khoan chi phi khac ma hai bén da cung
nhau thdéa thuan. Trén cd sd nguyén tdc nay ma cb
rang budc hai bén phai tén trong lgi ich cta nhau,
cing ¢5 thém tinh binh ddng gita hai bén vé mit
quyén lgi. Tuy nhién ciing ¢6 nhing linh vyc khong
thé a4p dung nguyén tic c6 di c6 lai dude. Vi du cac
nghi 1& (do anh hudng va chi phdi cia phong tuc t4p
quan) ho#c diéu kién kinh té, an ninh, quéc phong
khéng cho phép. Vi vay dung cai goi la "c6 di c6 lai”
dé tra dda chi lam t6n hai dén quan hé cha hai bén
ma thoi.

e) Khéo 160 két hgp cac nguyén téc tdp quan qudc

-
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t€ v6i nguyén tic va tdp quén qubc gia trong hoat
déng d6i ngoai phuc vu du lich.

Nguyén tic nay chinh 1a viéc cu thé hoa nhiing

»
o

quy tic quy dinh chung cta quée t& trong nhiing diéu kién
d4c thit riéng cta méi nude va vé mat thuc t& la sy
thé hién cac quy tic Ay theo phong cach riéng cta
méi nuéc nhung nhat thist khéng duge d6i 1ap véi cac

quy tdc, quy dinh tap quan, thong 1& quéc t&.

Céc quy tdc co ban néi trén dugc hinh thanh theo
tap quan qudc t&€ va duge thé ché hoa thanh luat
phap quéc t& , déi hdi msi quéc gia, mbi c¢d quan dai
dién, méi can bs d6i ngoai phai nghiém tic thyc hién.
Tuy nhién trong nhiing truong hop dédc biét, c6 ly do
chinh dang, khi an ninh quéc phong, kinh t&, chinh
tri, xd hoi hodic chii quyén qudc gia bi de doa thi mai
nudc c6 quyén d€ ra nhiing bién phap, c¢6 giéi han
nhiat dinh d& x 1y tinh hudng c&p bach vi 1¢i ich cha
quyén qudc gia clia nude minh.

Nhiing bién phap nay cé thé tam thoi dung cham
dén tap quan quéc t& nhung diy lai 13 mét vin dé
trong y€u cla mét dat nuée, van dé nol by cia mét
qudc gia ma cac qudc gia khac khéng c6 quyén can
thiép vao va d6 ciing la mot trong nhiing didu khoan
clia phap ly quée té.

12.4.2. Kinh nghiém trong ddi ngoai:

a. Bén diéu lam cho ngudi nuéc ngoai cé thién
caAm vui long:

1 — Ngoai ngit: "Biét duge ngoai ngil cua nudc Ay
la diéu kién t6t nhit d€ tranh thi cam tinh". Ngoai
ngd la phuong tién giao ti€p quan trong, c6 s{c
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truyén cdm nhat, va tranh duge su hiéu ldm lin nhau
khi ngon ngit bat dong.

2 — C6 su hiéu biét, quan tim, biét danh gia va
ca ngoi cai dep, cai t6t vé dat nudc, con ngusi vé
truyén thong, vian hoa cua dit nude, ddn toc khach
thong qua su hiéu biét vé lich s, dia 1y, vin hoc
nghé thuat cta dit nude khac.

3 — Thé hién su chan thanh, chu déo, ¢6i mé
nhung bao d3m tinh vén minh lich su d6i véi khach.

4 — Biét nim va tao cd hdi dé khen, biét khen
nhiing gi dang dudc khen ¢ khach.

b) Niam diéu lam cho ngudi ta phién long, mait
thién cam, giam sit long tin.

1 — Hia ma khong giit loi hita, hia mot ding lam
mdt néo va that hia.

2 — Hen ma khéng dén hodic dén mudn quéa cham.

3 — Mugn ma khéng thdy tra hoac tra d6 vat da
hong.

4 — Doi ma khéng dugde giai quyét, khong hen giai
quyét, v tinh hay ¢§ § gdy ra nhiing phién ha khong
dang c¢6. Khong thuc hién diang cic diéu da thoa
thuan va da ghi trong hop déng.

5 — Tuy tién, gian don, cidu tha trong tac phong
giao tiép.

¢) Sau didu luu ¥ (gin nhu 13 kiéng ky) trong déi
ngoai sadu diéu luu y nay duge xay dung trén nguyén
tic: than trong, khén khéo va té€ nhi.

1 - Khéng phé phan, ché bai, chi trich (du la vé
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tinh hay hiu y déi véi nhitng vin dé c6 lién quan
dén):

— Ché& d6 chinh tri, duong 161 chinh sach, doi séng
x4 héi cua nuéc ho.

— Nhiing biéu trung cho qude gia tén giso.

~ Phong tuc tap quan xa la khong phu hgp véi ta
hoéc ta khéng thich.

— Dén tée (trit viée 1én 4n chi nghia phat xit) —
Apacthai.)

— Khoéng gi€u cgt, hai hude hoa sinh hoat ¢4 nhan,
doi tu lién quan d&n cac chinh khéch, cac nha hoat
dong tén gido tin ngudng dang dude tén sung ¢ nudc
ban.

D& véi nhing vian d8 trén thi khéng ¢6 trach
nhiém hojc lién quan, phuong sach tét nhat 13 khong
dé cap téi. Trén cudng vi céng tic cia minh phai c6
y thie, dé cao trich nhi¢m khi phat ngén véi cac van
dé trén ta chi nghe ma khong bay td thai . Luén
luén tdm nidm rdng "néi 13 gieo, nghe 13 git" trong
hoan canh nay,

2 — Khéng chd déng goi lén nhitng vin dé bat
déng, dang tranh chip nhiing miu thuin dang ton tai.

3 — Khéng khiéu khich (du vé6 tinh hay dung y)
hodc dé minh bi 16i cudn vao su kich déng cha d6i
tugng. Trong didu nay cin luu ¥ té1 khach 1a cac nha
bao hoidc khach cb muc dich nao d6 (ngoai muc dich
théng thuodng cia chuyén di) thuong dung tha thuat
khiéu khich, kich déng vao ding nhing diém yéu vén
c6 trong tdm 1y con ngudi dé moi tin, khai thac dua
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ta vao cam bay. Trudc nhiing vin dé ta c6 quyén tra
16i hodc 16 di, hodc hdi mét ddng tra 16i mét néo,
hodc théng minh hon ta lai giing bAy. Trong hoat
dong d6l ngoai, ngoai yéu cAu vé ning luc cdn ca cac
yéu cdu vé trach nhiém d61 véi loi ich cha qudc gia
dan toc. Hay canh giac gift gin bi mat ctia qudc gia.

4 — Khéong khdng dinh dit khoat mét didu gi ma
minh khéng thé minh chiing dudec. |

5 — Khong néi quia nhiéu vé "T6i" (ddn tdc ching
td1, dat nude chung tdi1 v.v...) trong nhiing truong hgp
khéng thich hgp ma khéng nghe, thd d véi ngusi déi
thoai dang néi vé dat nuée ho.

6 — Khéng t6 ra im ling, thu dong, bdi ro1 hoic
khong c6 "phan ung" gi khi bi "tdn cdng". N6i nhu
viy c¢b6 nghia 13 trong bat cd tinh huéng ndo ciing
phai binh tinh, tu duy linh hoat khén khéo va té nhi
hém hinh trudec nhiing don tdn céng khidu khich cia
d61 tuong. Néu thuc su khach vé tinh khéng ¢6 sy "ac
¥" hodc do sy hibu 14m thi phai giai thich mot cach
can ké.

12.4.3. Tiép xac d6i ngoai trong du lich.

Trong hoat ddng du lich, hinh thic tiép xic doi
ngoai thuong dugc dién ra mot cach don gian va da
dang hon nhi€u so véi cac hoat déng déi ngoai khac.
Trong cic hoat ddng d61 ngoai nay ngudi phuc vu du
lich (huéng din vién) thudng di véi khach thuc hién
chic ning huéng din, 1a chiéc cdu né1 hodc via co
thé 1a phién dich (méu cén thiét). Céac truong hdp
trong hoat déng nay cé thé la:

1 — Phia khach du lich yéu cdu: Khach can c6 cac

231



~ - A" - ~ 2 A ~, AL ~ ~, ~
cuoc t1iep xic dé thoa thuan nhiing van dé, nhiing yéu
~ 2 .
cau cy thé cda ho.

ma khach da dat ra.

D81 v6i mét s6 doan khach do yéu cdu vé& muyc
dich h@tu nghi, tim hidu kha ning diu tu, hop tac thi
lanh dao cac dia phudng tiép doan.

Céc hoat déng dsi ngoai nhu trén déu mang tinh
chat chinh thie va trong thi, thudng duge t8 chiie dé1
voi cdc doan khach du lich quan trong di theo cic t§
chic; hodic 13 cac thanh vién cia héi nghi, héi thio
qudc t&, cac doan khach thim viéng clia Trung udng
hay cac thanh phé, hodc dai dién cong ty du lich (cac
cong ty khac quan tam déan du lich) cia cic nude,

Con cac khach du lich di theo danh nghia ca
nhén, (gia dinh) thi khéng ap dung hai hinh thic néi
trén. Vi khach thudng ddt cic van dé tryc ti€p théng
qua nguoi phue vu du lich giai quyét va tra 19i.

M6t s8 ydu cAdu d6i voi moét cudc tiép xde ds;
ngoai du lich.

1 — Chuén bj cho cudc tiép xiic

~ -~ pa A ~ ~ " Al - ~
Lam rd muc dich yéu ciu cia cufc ti€p xue, dé
a7 . .
chuan b;.

—~ Chuan bj nhing théng tin c6 lian quan, cang
day di bao nhiéu cang tét b4y nhiéu.

— Chuin bi ngudi tham gia dén tiép cho phu hgp
V81 dén khach.
~ Chu4n bi phién dich va thu ky.
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— Chuén bi phong khach va céc tién nghi dé dén
khach (cach sip x&p, bd tri chd ngdi, trang tri, so d6
chi din, ¢6 ban ghi tén & vi tri ngdi cho ting dai
biéu)

— Chuén bi cac 1& nghi cdn thiét (néu co)

Cha y dén dic diém tam 1y — xa hoi, tinh chat
caa doan khach dé chuin bi cho chu déo, gy nhiéu
xuc cam duong tinh, tao ra cho ho nhiing 4n tugng
manh.

2 — Chuén bi ti€p khach:

— Ngudi cha tri va cac thanh vién chinh thic can
c6 mat trude gic quy dinh tit 5 dén 10 phiit.

— Nhan vién dén tiép c6 mat tai vi tri dén tiép
trude 15 phat so véi gio quy dinh.

— T4t ca cic cong viéc chuin bi da hoan t4t trong
tu thé sdn sang dén khach trudc 15 dén 30 phit so
véi thoi g16 quy dinh.

3 — Tiép khach:

— Nhan vién dén ti€p lam tha tuc; chao héi, cit
gitt 40 khoac, 6, mii cho khach (néu cé). Mai khach
vao phong dai.

— Ngay sau khi khach dén ngudi chua tri va cac
thanh vién téi chiao hoi, bat tay, giéi thidu véi khach
(trd chuyén tham héi stc khoé, chuyén viéng thim
V..V)

— Ai 1a nguoi dé xuit cudc gip gd, ngudi dé trinh
bay trude.

— Nén mdi tra hodc coffee trong cudc tiép xiic
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— Trong cude tiép xic hét ste tranh: — Bidu hién
sy vOi vang tho o, hodc xin 18i vi viée nay viéc khac
phai di ngay..v..v.

— Trong cudc tidp xic tranh lam cic viée khac
(ky, duyét, néu cé may dién thoai trong phong nén
cup may).

(T6t nhat 1a nén thong bao thsi glan cudc tifp xdc
cho khach biét).

— Biéu hién tst nhat 1a mol ngudi tham gia tiép
xtc phai ¢6 s8 ghi chép.

Trong cac cudc ti€p xde quan trong, néi dung cé
nhiing vin dé phdc tap, t& nhi cdn ddc biét chd y dén
cac vin dé sau:

1 —Vai trd ctia ngudi cht tri va cac trg 1y:

— Ngudi chu tri va cac trg Iy cdn ndm cho chic
cic tinh tiét vin d€ . (Cdn c6 bing cit d€ minh hoa va
thuyét phuc). |

~ Cac giai phap phai thau tinh dat ly. Muén vay
phdi bi€t nim va tao thdi co dua ra cac bang cd, ly
1€ cho phu hgp.

— Nhiing vdn d€ gi ta cAn nhén nhugng va nhin
nhugng dén mic dé niao (xem nghé thuat dam phan
6 chuong trude).

2 — Vai trd cua ngudi phién dich va thu ky ghi
bién ban.

— T8t nh4t 14 ngudi chd tri va cac trg ly biét
dudc ngbén ngit ma ban sd dung. Trong trudng hgp,
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cin phién dich thi ngudi phién dich va ngudti thu ky
phai nhiing 12 ngudi ¢6 nghiép vu chuyén mén, ¢6
kinh nghiém, biét duge cac thong tin ¢6 lién quan dén
cudc tiép xuc.

— Phién dich va thu ky phai t4p trung chd ¥ cho cao
d0 nhat la cac vdn dé tranh luan, phai nim dude y
td quan trong, cii miu chét cua van dé tranh luan.

— Thu ky ghl bién ban phai nhanh chéng hoan
chinh bién ban dé théng qua.

3 — Bién ban tiép xic:

— Bién ban duge hoan chinh phai dua cho nguoi
chu tri théng qua thi méi coi 1a hdp 1&. Sau khi ngusi
chd tri thong qua, sao bién ban thanh nhidu ban gul
cho cac bén c6 lién quan d€ bao cao, tudng trinh hay
phoi hgp hanh dong.

— No1 dung bién ban nay ciing s& duge soan thao lai
mdét lan nita dudi dang mét ban "ghi nhd" dé gii lai
cho khéach.

V6i ham y: cam k&t ghi nhan nhiing y kién cla
hai bén.

Tiép xic dsi ngoai la mot loai hoat dong thuc tién
vd phé bién nhat trong du lich. N6 doi héi phai c6
kién thic, ky ning, k§ sao trong nhiéu linh vyc. Mat

khac né doi héi sy théng minh dé van dung hai hoa
cac nguyén tic, théng 18, phap ly quéc gia va quéc té.

CAU HOI THAO LUAN CHUONG 12

1 — Giao dich bang t4m danh thiép (Visiting Card)
nhu thé nae? Tai sao.
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2 — Giao dich bing thu tin nhu th& nao? Tai sao?

3 — Giao dich bing dién thoai nhu thé& nao? Tai
sao?

4 — D& bat tay biéu dat su hoa binh, hitu hao,
théng cam, cdm on khoan dung, kinh trong, xin 15i
ngudi ta phai thé hién cai bit tay nhu thé nao?

5 — Trinh bay cac yéu td quyét dinh téi su thanh
bai cua cudc dam phan? cho vi du dé minh hoa?

6 — Nghé thuat dam phin va bi quyét thanh céng
trong dam phan? Nguoi ta van dung cac nghé thuat
trong ddm phan nhu thé nao?

7 — Cac nhén vat chinh quyét dinh té1 su thanh
bai cua cudc hop. Cac yéu ciu déi véi titng nhan vat?

8 — Trinh bay cac nguyén tic trong hoat déng déi
ngoal phuc vu du lich. Tao sao phai tuin tha cac
nguyén tic nay?

9 — Trinh bay mét s§ kinh nghiém trong hoat
déng d61 ngoai phuc vu du lich? ‘
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CHUONG 13
VAN DE PAO PUC NGHE NGHIEP
VA TUYEN CHON LAO DPONG TRONG DU LICH

Nganh nghé chuyén mén trong hoat déng du lich
con mdi mé trong cudc séng kinh t& - xa héi cua Viét
Nam. Nhiing nim gan day nganh du lich Viét Nam da
dudc su quan tdm va chd y cia xa héi bdi tinh hidu
qua kinh t€ - x4 héi cha né. Cac co sé du lich da co
dude cai tao va ning cdp, nhifu cd sd du lich méi
dudec xdy dyng d& thu hat déng ddo Iuc lugng lao
dong v4i nhiéu nganh nghé khac nhau. Theo sé lidu
cia téng cuc du lich Viét Nam, s6 luong lao déng
trong nganh du lich téing hon 20 l4n vao nam 1994
so v6i nam 1992. (Chi tinh s& lugng lao déng lam
vige trong cic doanh nghiép du lich quéc doanh va
lién doanh). (Xem bang)

Dvt: 1000 nguoi

Nam 1982 1992 1993 1994

Sé& lao dong truc tiép 7,445 21,510 36,851 | 150,000
phuc vu du lich

Bdng: S6'lugng lao dong truc tiép phuc vu du lich.

Co cdu lao dong truc ti€p phuc vu khéach du lich
vao nam 1994 dude phan anh nhu sau:
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Téng s6 %
(nguoi)
g cac doanh nghiép | 150,000 100%

Co cdu lao déng

Lao dong trye ti€p tron
Nha nuéc, lién doanh
Trong dé: — Lao dong trong KS/nha hang 95,000 | 63,3%
— Trong kinh doanh 1§ hanh 25,000 | 16,7%
30,000 | 20%

A ‘:’
~ Trong van chuyén

Cung véi X8y dung co sg vat chit ky thuit cda

nganh, viée dao tao boi dudng chuyén mén nghs

dong nghigp v.v.. Trong chuong nay ching ta sé xem
Xét cac van dé 16n say day:

1 — Khia canh tam Iy — x3 héi caa dao dic nghé
nghiép trong dy lich.

2 - Vian dé tuyén chon lao déng trong nganh du
lich.
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13.1. KHIA CANH TAM LY - XA HOI CUA DAO PUC
NGHE NGHIEP.,

13.1.1. Khai niém dao diwc nghé nghiép va
dao duc nghé nghiép trong du lich.

Ngay ti thdi ¢6 dai da xudt hién mot s6 yéu ciu
dao ddc trong méi quan hé nghé nghiép. Ching han
loi thé do Hippocrale (460 — 377 TCN) dé xuéng van
con luu truyén va c6é gia tri cho dén ngay nay dé6i véi
nghé thay thudc. Trong céc tac phAm cia minh
Plutax da viét: "Thg thu céng ¢ La Ma da tach ra
thanh cac tap doan d¢c lap, nhung gida cic tip doan
nay ¢é su quy uéc chung dé diéu chinh hanh vi cla
cac thanh vién va méi quan hé gida cac tap doan”.
Hodc céac loi hia 16i thé danh dy cta céc van dong
vién trudc khi vao th€ van héi cha thdi ¢ dai con
dudgc luu giq.

Thoi trung 8 lic ma nganh tidu tha cong phat
trién ruc rd da xuit hién nhiing quy uéc va nhing loi
hita cia méi thuong gia khi buéc vao thuong truong.
Ching han: gidp d8 va bao vé nhiing thuong gia khac,
khéng vi pham céc nguyén tic théng 1& trong mua ban.
Nhiing vi du trén day la bang ching thé hién dao dic
nghé nghiép cia ngudi lao dong trong xa héi thdi xua.

Con ngudi cu thé luén luén 13 mét thanh vién
trong nhom xa hdi nhédt dinh. Khi xem xét dao diec
cia méi cA nhan phai dit hanh vi dao ddc cua ho
trong mél tudng quan véi chuidn muc dao dic va xa
hdi quy dinh dat ra cho nhém nghé nghiép xa hoi ma
ho 1a thanh vién. Chung ta hiy xem thé& nio la dao
diic nghé nghiép?
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Dao dic nghé nghiép c6 thé duge dinh nghia nhy
la tdp hop cde chudn muc dao dite, cde quan niém va
cdc ddnh gid dao dizc trong hanh vi dao dite cig
nhitng ngudi thuc thi mét nghé nghiép nao ds trong
xa héi.

Hanh vi dao die dude hiéu 13 hanh déng cé ¥
thite duge thic diy bdi mdt dong co c6 § nghia vé
méat dao ddc. Hanh déng cé § thic thé hién ¢ sy
hiéu biét, thai d6 va ¥ chi cla c4 nhan. Cén doéng co
dao dic phat trién lén (cAch bidu hién) cta nhu cau
dao dic. Khéng phai tit cg moi hanh vi déu trd
thanh hanh vi dao dic. M6t hanh vi dudc coi 13 hanh
vl dao ddc khi ma dong cd ctia hanh vi 4y ¢6 ¥ nghia
tich cuc hay tiéu cye va mit dao dic theo nhiing
chudn muc, yéu ciu dao dite cho mét nghé nh4t dinh.

Néu dong co dao ditc (nhu ciu) 1a didu kién cdn
thi tinh tu gidc (¥ thie) 13 didu kién dd cda cac hanh
vl dao diie.

Quy dinh v& mét hanh vi dao ddc cu thé trong
mot ¢4 nhan thudc vé mot ngh€ nghiép nio dé xét
cho ciing d6 14 toan b$ nhan cach cua ngudi do.

Trén co s6 nay, ching t6i dinh nghia dao dite
nghé nghiép cia ngudi lao dong trong nganh du lich
nhu sau;

Dao dic nghé nghiép cia ngudi lao dong trong
nganh du lich tap hdp céc tiéu chuin @8 danh gij
cach thic dng x4 (hanh vi dao ditc) cia ngudi lao
dong khi thuc thi trach nhiém nghé nghiép. Ngoai cac
tiéu chuan chung cba dao lam nguoi, cac tidu chuin
ddc thu dugc phan anh trong cac chic vy, chuy@:n
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mén trong cac chi thi huéng dén, quy ch& va diéu lé
cia nganh du lich. Vi du diéu 6 trong diéu 1é t6 chiic
va hoat ddng khach san quéc té cha nganh du lich
Viét Nam da ghi: "Phan 4n cin, niém nd, nhiét tinh,
16 do, lich su dé1 véi khach cling nhu d61 véi cac dong
nghiép khac trong khach san, trong nganh du lich"
hodc "¢6 trach nhiém tréng coi, giit gin d6 dac hanh
ly cta khach. V8i nhiing d6 vat caa khach bi bd quén
phai tra cho nguci sé hGu kip thoi". Ché& d6 ky luat
lao dong trong nganh du lich duge phan anh.®V

— Thyc hién ding dinh mic lao déng, hoan thanh
ké hoach san xuidt, chuong trinh céng tac vdéi chat
lugng tot nhat.

— Nghiém chinh chdp hanh chi thi, nghi quyét ctaa
cAp trén va ché dé trach nhiém dudc quy dinh trong
san xudt va céng tdc. Tén trong cAc quy pham, quy
trinh c6ng nghé vé ky thuiat va an toan lao dong.

— Thuc hién nghiém chinh néi quy xi nghiép, co
quan, si dung day da va hgp ly thi gid lam viée cua
nha nude quy dinh.

— Bao vé cta coéng, thde hién tiét kiém, chéng
lang phi nguyén, vat liéu, thoi gian, dé cao canh giac
cach mang, giii gin bi mat qudc gia.

— Giit gin trat tu vé sinh noi lam viéc.

Phan 1l6n lao dong trong du lich ¢6 méi quan hé
truc tiép gida ngusi san xudt va ngudi tiéu dung vi
thé dao dic nghé nghiép con duge biéu hién va phan

® Téng cuc du lich — Mét sd ché do chinh sach 4p dung trong
nganh du lich — Ha N1 1988 — trang 112 - 113
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anh day da théng qua phong cach giao tiép cla nguoi
phuc vu véi ngudi tiéu dung du lich.

13.1.2. Co sd d€ danh gia dao dic nghé
nghiép clia ngudi lao dong trong du lich.

— Can ¢ vao thai d6 cha ci nhan d6 v6i lao
déng néi chung.

— Can ¢t vao thai d6 cta ci nhan d8i vai khach
du lich.

— Can clt vao thai d6 ctia ca nhan d&i vé; déng
nghiép.

— Cén ct vao thai do clia ca nhan d&; vdi doanh
nghiép.

Yéu cau dao dic.nghd nghiép clia ngudi lao déng
trong nganh du lich va sy thong nhit dan quyén vao
nhau gita cai thién va cai dep. Chi ¢6 cai thién bén
trong méi lam co s§ nén tang cho cai dep dich thuc
biéu hién ra ngoai. Chi khi c¢6 sy théng nhit va dan
quyén vao nhau giita cai thién va cai dep thi cach
thitc dng x (hanh wi dao diic) cia ngudi phuc vu du
lich méi duge hoan thién. Dao ditc nghé nghiép 1a mét
trong nhiing yéu t& giap ngudi lao déng thuc thi
nhiém vu cia minh theo - tinh thin td nguyén théng
qua céc chuidn muc dao dic nghé nghiép nhim hinh
thanh va phat trién cai goi 13 "vin hoa hanh vi"
trong khi phuc vu khach, mit khéc né con hi trg cho
sy cing cd va phat trién méi quan hé hgp tac tuong
trg 1an nhau giita cAc thanh vién trong doanh nghiép.
"Mot ngudi khéng quan tim dén s6 phan ngudi khac
thi s& gip nhiing khé khin 1én trong cufc séng va
cing giy loan 16n cho nhiing ngudi xung quanh. Con
ngudi c6 vin hoa tranh nhiing cudc tranh caj khdng
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cdn thiét vi nhiing cudc tranh cai dy khéng c6 tac
dung gi ma chi tao cho nhau nhiing buc béi vé ich.
Con ngusi ¢6 van hoa khong khi nao néi x&u ngudi
khac, ma chi néi nhing 15i t6t dep, tén trong long tu
trong clia ngudi khac, khich 1é nhitng phim chat 5t
dep & ho va ti d6 gitp ho c6 nhitng hanh déng nhan
hau" (A.Adole) |

13.1.3. Cdu trac tdm 1y nhin cach cda ca
nhan.

Nhén cach 1a toan bd nhitng dic didm phdm chat
tdm 1y cha ca nhan, quy dinh gia tri xa héi va hanh
vi x4 hdi cda ho. Cé nhiéu thuyét khac nhau vé ciu
tric tdm 1y cla cA nhan. Nhung theo cic nha tim ly
hoc Viét Nam thi cdu tric nhan cach duge sip xép
thanh hai m#t théng nhit véi nhau 13 Dide va Taj hay
con goi la phdm chat va ning lic. Cadu tric nhan
cach duge biéu didn theo sd d8 sau:

Duc (pham chat) Tai (nang luc)
— Phim chat xa héi (dao diic) — Néng lyc xa héi hoa: - Kha

chinh tri: Thé gidi quan, niém  |ning thich tng, ning luc sang
tin ]y tudng, l4p trudng, thai 46 |tao, co déng, mém déo linh hoat

chinh tri, thai d6 lao déng. trong toan bd cudc sfng xa hoi.
— Phdm ch4t ca nhan (dao ditc |- Nang luc chi thé hoa: kha

tu cach) cac nét, cac théi, cac ning biéu hién tinh déc dao, dic
ham muén sic, kha nang bidu hién cai

— Pham ch4t y chi: Tinh ky luat |riéng, cai "ban linh" cta cA nhan
tinh tu chq, tinh muc dich tinh |~ Ning luc hanh dong: k™4 ning
qua quyét, tinh mue dich tinh hanh ddng c6 muc dich, cé didu _

qua quyét, tinh phé phan khién, chu déng, tich cue.
— Cung cap tng xi: tac phong, |~ Ning luc giao tiép: kha ning
18 tiét, tinh khi v.v... thiét lap va duy tri quan hé véi

nguoi khac
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Tat ca moi thanh phan cta nhan cich déy lién he
qua lai va quy dinh 1an nhau.

Khi xem xét va danh gia al d6 sy cAn thiét I
phai dya trén cac thanh phin trong ciu tric nhan
cach nay. Céng tac dao tao va boi dudng déi ngd lao
dong trong nganh du lich nhim muc dich xay dung c6
da dic, tai dé hoan thanh nhiém vy 1lao déng cua
minh vi do d6 gép phan Xay dung va ning cao chit
lugng san phim du lich Viét Nam. Ngi dung cta
chudng trinh gido duc va dao tao can sat thuc dé
hinh thanh va phat trién ting thanh phin trong cau
truc nhan cach. Miat khic ca nhin ngusi lao dong
cung thudng xuyén tu rén luyén minh d¢é cung cd vi
phat trién, hoan thién nhan cach cag minh. Nhin
cach cua ngudi lao dong trong du lich con duge hinh
thanh va phat trién trong hoat déng nghé nghiép va
né tiing bude duge hoan thién trong ca cudc doi "lam
ddu trdm ho" ctia minh. Méi nghé ¢6 mét dac trung
riéng, mudn hanh nghé nio thi phai hoc nghé d6

13.2. TUYEN CHON LAO DONG TRONG DU LICH.

13.2.1. Tinh tit yé&u cha cong tac tuyén chon
lao dong trong du lich.

Gido su Hunziker ong té cua nganh ly luan du lich
da chi ra rang: "Ching ta khéng bao gid duge quén
rang du lich da, dang va s luén luén 13 hoat dong
cla con nguoi. Nhan to Con nguoi cua cung du lich
déng vai tro quvet dinh t6i ket qua cua hoat déng du
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— Té chéc lao dong khoa hoc trong doanh nghiép
khéng chi c¢6 cai tién cac difu kién va t6 chic lam
viec ma con phai phin céng sdp x€p con ngudi § vi
tri 1am viéc phu hgp véi cac dic diém tam sinh 1y cta
ho.

— Xu#t phat ti nhu cdu lao dong trong du lich,
dic diém cha lao ddng va san phim cta lao dong
trong du lich wviée tuyén chon lao déng la viée lam
thudng xuyén, cin thiét, mit khic né cé lién quan
mat thiét véi céng tic dao tao va phén cong lao dong
trong cac linh vuc khac nhau cia nganh du lich.

— Viéc tuyén chon lao dong trong du lich bao
dam cho nguoi lao dong (dugc tuyén chon) ¢6 vi tri
thich hgp trong cudc séng lao dong, phu hgp vii mong
mudn cua ho, duy tri kha ning lam viéc va gid gin
stic khoé, tao cho ho diéu kién sang tao va phat trién
nhan cach cua ho.

13.2.2. M(f)t s6 yéu cdu co ban trong edng tac
tuyén chon.

Viéc ‘tuyén chon lao dong trong du lich phai dya
trén cac can ci sau day:

a. Can cd vao viée nghién ciu nhu cdu lao dong
cua doanh nghiép.

b. Can ¢ vao viéc nghién cdu déc didm va yéu
cAu cua nghé nghiép.

c. Cin cd vao viéec nghién ciu thé chat va chét
lugng nhén cach cua nguoi dinh chon.

a) Nghién citu nhu cau lao déng cua doanh
nghiép.

+
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Trén co s6 nhiém vu va quy md kinh doanh cua
doanh nghiép dinh miic lao déng cua nganh, tinh thdi
vu trong du lich dé xac dinh viée tuyén chon lao déng
theo hgp déng dai han, ngin han hay theo vu viéc.

b. Nghién citu dic diém va yéu ciu nghé nghiép.

Dic didm va yéu ciu nghé nghiép dua vao cac hoa
d0 nghé nghiép tuong ing. (Tiéc ring & Viét Nam
hién nay chua c¢6 ai, chua c6 cong trinh nghién etu
nao dua ra dugc cic hoa d3 nghé nghiép cho nganh
du lich). Hoa d6 nghé nghigp 1a gi?

Hoa d6 nghé nghigp 1a s md ta ddc tinh chung
cia mét nghé nao ds. Trong ngi dung ctia hoa d4
nghé nghiép trinh bay cac muyc sau ddy: — Y nghia
cha nghé nghiép, dic didm chung cua nghé: qua trinh
thao tic cta nghé, nhung tri thie, kj ning cdn phai
c6; nhiing dic diém tim 1y caa nghé, nhiing dic diém
sinh 1y cia nghé; vé sinh stc khod cua nghé, dic
diém kinh t& caa nghé, nhiing trién vong phat trién
cda nghé, nhiing dic didm cin tranh v€ mit y hoc.

Néu trong tudng lai nganh du lich Viét Nam xay
dung duge hoa d6 nghé nghiép cho céc nghé: Huéng
dan du lich, 1& tan trong du lich, phuc vu ban trong
du lich, phuc vu budng trong du lich, Marketing du
lich, giam d8c cac doanh nghiép du lich; Thi chic
chin viéc tuyén chon lao dong du lich s& d& dang va
chdt lugng sé ddm bao hon. Hoa d6 nghé nghiép con
la co s6 @& danh gla, gidm dinh lao dong trong céac
doanh nghiép du lich.

¢. Nghién cidu thé chat va chit lugng nhan cach
ngudi dinh chon.
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_ Théng qua viéc nghién cdu tai liéu trong ho so
nhén sy.

— Théng qua viéc phong vén, trao ddi truc tiép.

— Théng qua viée nhan xét tam ly doc lap.

Hinh thic tuyén chon

Ngay nay hinh thite tuyén chon lao dong dugc col
1a pha hop nhit, duge nhiu doanh nghiép ap dung vi
tinh khach quan khoa hoc cua né, vi lgi nhuin caa
doanh nghiép. Hinh thic d6 14 hinh thidc thi tuyén
(Conquer)

Hinh thic thi tuyén chi c¢6 ¥ nghia dich thyc khi
né bao dam duge nguyén téc sau day:

1 — T4t ca nhing ngudi mong mudn dugc tuyén
chon déu c¢6 quyén tham gia binh dang.

2 — Co luat 18, quy tdc, quy dinh gidm sat, tiéu
chuan thi tuyén rd rang va nghlem tdc thuc hién tu
hai phia ngudi thi va ngudi tuyén.

3 — C6 hé théng tidu chuin danh gi4d théng nhét
va bao ddm tinh khach quan cao nhat khi danh gia.

13.3 NHUNG VAN DE TAM LY - XA HOI CUA CONG TAC
BOI DUONG VA PHAT TRIEN DPOI NGU LAO DONG
TRONG CAC TAP THE LAO PONG (DOANH NGHIEP) DU
LICH & VIET NAM.

13.3.1. Tién dé phat sinh.

a. Nganh du lich Viét Nam cdon non tré. Ddi nga
lao déng cia nganh phin 16n chua dugc dao tao cd
ban, toan didn vé kinh doanh du lich. Do diéu kién va
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b. Quy luat vé sy bign ddi ctia lao dong chi phsi.

~ Tién bé chia khog hoc — ky thuat trong nén san
xudt duodng dai, sy thay dé; cong nghé gay nén su
thay déi trong nai dung cta lao dong. Ching han do
thay déi cta cong nghé du lich ¢ ca bén Iinh vuce ky
thuat, con nguoi, t6 chic va théng tin (Technoware,
humanware, orgaware, infrware) cac thé loai du ljch
méi ra ddi, yéu ciu cia khach du lich ngay cang cao
V-ve.. Quy luat vé& sy bién dg; cia lao déng tu né tao

A

diéu kién cho sy phat trién nhiéy mit cua ngudi lao

Nhiing vin dé tam Iy ~ x4 héi co ban trong cac
doanh nghigp du lich nhu 1a:

— Diéu chinh ¢g cay dd tudi va gidi tinh trong cac
tap thé lao dong du lich.

~ Néng cao trinh d6 hoc van cho dé1 ngii lao dong.

— Hoan thién viée dao tao chuyén siu (chuyén
mén ho3)

vén hoa caa dan toe.

a. Diéu chinh cg ciy d6i tudi va gidi tinh trong
tap thé lao dong.

Huéng chinh 48 giai quyét van g nay la xac dinh
SU tuong lng giiia nhiém vy lao déng véi gigi tinh, do
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tudl cta ngudi thyc thi nghé nghiép. Su xac dinh nay
bing cach khic phuc nhiing nguyén nhan sinh ra né.
Cac nguyén nhin giy ra su khéng tudng ting néi trén
la:

— Ché& d6 lam viéc theo ca kip

— Thudng xuyén phai di lai, ving nha 1au ngay

— Lao d6ng chan tay gian don

— Dic diém cta san phdm va tiéu dung du lich

— O mot s6 nghé doi héi phai coé nhitng phim
chit, ning luc c4 nhan dic biét nhu tinh mém déo,
tinh h&p dan tré trung, tinh chd déng, doc lap, vin
hoa giao tiép cao trong khi hanh nghé.

Viéc bd tri lao dong ciing phai tinh dén sy két
hgp gita viéc hoan thanh nhiém vu va hoan thanh cac
chitc nang bit budc khac ctia ngudi lao déng.

Diéu chinh c¢d cdu gi6i tinh va do tudi trong
doanh nghiép du lich 14 qua trinh phic tap. Thuc hién
qua trinh nay phai bit diu tit khau lya chon, giam
dinh va danh gia lao d6ng va cac van dé x4 hoéi khac
cia Viét Nam. Vi su tén tai doanh nghiép, vi lgi
nhuan cta doanh nghiép va 1gi ich (thu nhap) cta
ngudi lao dong va sép xép lai cd cau dbi ngh lao dong
cho hdp ly.

b) Vidn dé nang cao trinh d6 hoc vdn va vin hoi
chung cho d6i ngii lao dong.

— Hoc vén va vdn hoi chung khéng chi cin thiét
cho nghé nghiép ma 1a sy cdn thiét xa héi dé ngudi
ta xich lai gdn nhau trong tap thé lao dong. D& giai
quyét vin_dé€ nay cdn khuyé&n khich, van déng tit ca
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mol ngudi trong tap thé lao déng déu cé khat vong
nang cao trinh d6 hoc vdn va vin hoa cua ho. Doanh
nghiép cin c6 chudng trinh, k& hoach va bién phap cu
thé.

¢) Vin dé chuyén mén hoa.

Giai quyét duge vin dé (a) la tién dé gidi quyét
vdn dé nay. Ngodi ra con 4p dung mét s§ hinh thiec
va phuong phap khéac: Tap huén, luyén tay nghéd, thi
thg gidi, trao d8i kinh nghiém, béi dudng thém nghiép
vu nhim cing ¢§ vén tri thie, tiép thu nhitng cai méi
cua céng nghé du lich. Pao tao lai, thuc tdp 6 ngoai
nudc trong cic doanh nghidp lién doanh véi nude
ngoai v.v... Rén luyén cac phdm chit nhu tinh tu giac,
thai 46 yéu mén va nghiém tac trong lao ddng, tinh
chl ddng, tinh sang tao v.v...

d) Van dé xdy dung con ngudi méi c6 16i séng
phu hop véi thoi dai nhung mang ban sic truyén
thdng, van hoa dan tde. DAy 1a van dé khé. D& o
thé giai quyét duge vin dé nay phai c6 su nd luc c6
ging trong cdng tidc van dong tuyén truyén gido dyc
nguoi lao déng cac t8 chiic xi hdé1 trong tap thé
lao déng. Phéi hgp hoat déng gilia cic t8 chic nay
v6i cac nha quan ly doanh nghiép xay dung truyén
théng ctia doanh nghiép, ap dung cac phuong phap
dong vién khen thudng, khuyén khich néu guong nguoi
tét viée tot, tao du luan xa hai trong tap thé doanh
nghiép, bai trit cdc té nan xa héi mia trong mébi
truong du lich ngudi lao déng d& dang sa nga nhu #n
chdi xa doa, trac tang, nghién ngip, mai dim gy nén
tham hoa cho doanh nghiép, cho nganh du lich va cho
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xa hdi néi chung. Thudng xuyén tuyén truyén gido duc
viéc phong chéng AIDS trong cdn bd nhdn vién nganh
du lich.

Nhitng van dé tAm 1y — xa héi trén day can dugc
tap trung giai quyét moét cich cé ké hoach va déng bs,
trudc hét 1a chinh sach can bd trong lao déng du lich,
cdng tadc quan tri ngudn nhin luc (Humen resource
management). Nghién citu va soan thao cac hoa dé
nghé nghiép trong du lich 1dm co s lya chon nghé
nghiép cua thé hé tuong lai, lam co sd cho viée tuyén
dung, gidm dinh lao déng va danh ga su thich uang
nghé nghiép cua ho.

CAU HOI THAO LUAN CHUONG 13.

1 — Trinh bay khai niém dao didc nghé nghiép va
dao dic nghé nghiép trong du lich.

2 — Trinh bay cac co s¢ dé danh gia hanh vi dao
ditc ctia ngudi lao déng trong du lich? Vai trdé cta ciu
trdc tAm 1y nhan cach trong khi danh gia dao dic cua
ngudi lao dong?

3 — Tai sao néi: "Su théng nhit dan quyén vao
nhau giita cai thién va cai dep" 1a yéu cidu dao dic
dé1 véi nguoi lao déng trong du lich.

4 — Tai sao phai tuyén chon lao d6éng trong du
lich? Tuyén chon nhu thé nao?

5 — Nhiing vdn dé tdm 1y — xa hoi cd ban trong
cac doanh nghiép du lich Nha nuéc 6 Viét Nam hién
nayla gi? Tai sao phat sinh nhiing vin dé d6? Khic
phuc nhiing vin dé nay theo phuong huéng va bién
phap nao? °
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PHU LUC MOT
MOT SO KINH NGHIEM DE PHAN DOAN TAM Li
CON NGUOTL, KHI TIEP XUC VOI HO.

QUAN SAT DIEU BO, CU CHi.

Diéu b6 cit chi 14 mdt trong nhitng phuong tién
ma con nguoi dung dé dién tia tu tudng, tinh § cda
minh. Méi § tudng tng véi mot diéu bd va ngude lai
mé6i diéu bd mé td mot y tudng. K&t qud nghién ciu
thuc nghiém va kinh nghiém cho thay:

— Trong khi gilao tiép (ti€p xic) déi may cuaa déi
tugng cau lai d6 la diu hiéu cta su khéng déng tinh.
Mat ho nhin 1én trdi 1a biéu hién cha su mét moi,
chan ngdy vi d¢ tin cay cua thong tin khéng cao. Mat
d6i tugng cdl gdm xubng, hdi d0, khép nép, tay man
mé cai gi d6 bidu hién su béi réi trong long, su e
then, xdu hé. D6 tugng biu méi "d6 14 su phat ¥,
cudi mia biéu hién sy khinh ré. Tu nhién trén tran
xudt hién nép nhin ngang biéu thi su ngac nhién, nép
nhan doc biéu thi su qua quyét.

- Ngudi cudi gugng, dang ding lom khom, néi 4p
ing, gai tal, c6 cai nhin né tranh thudng bao cho ta
rang ngudi ta tiép xdc cb cai gi chua that. Theo tién
sy Vermon Colemer tac gia cudn sach "People
Watshing" (Nguoi ta nhin" da viét ring: "Cd nhin cach
bat tay cia mét ngudi, néu ho ndm chit tay ban véi
lung ban tay ¢ trén thi d6 12 ngudi mudn chinh phuc -
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ban; Néu lat ngua ban tay lén khi bat tay d6 la
ngudi thanh that céi md."Ngusi hay dé ban tay phia
sau gay va ngua dAu lén thi d6 la nguoi x6c noi, tu
cao, ngudi nao d6 thudng nam chiéc nhin cuéi bidu
hién su ban khodn vé cudc hén nhan cia ho. Ngudi
n6i dé1 hay 14y tay xoa mat, nhit 1a xoa quanh mém.
Theo tién sy Daviss Levis. "Ngudi néi déi thudng hay
gii ¢ minh, gai 5 14n hodc nhiéu hon, it khi it hon".

— Néu déi tugng hit moét hoi dai hodc tim chd
ding cao hon trong khi néi chuyén chiing té6 ho dang
lo 1dng, sg sét.

— Néu déi tugng bam méi ching té6 khoéng tan
thanh hodc dang tip trung tu tudng vao cai gi do,
liém moi ching t6 than kinh cing thing, mim méi
ching to tu trach minh.

—-Hai mat nhin xudng: khong an toan, chay trén,
bo cudec.

~ Hai mét nhin tran trdn d6i phuong: mot su uy
hiép, su coéng kich.

~ G6 nhe chén bié hién sy bon chén, néng rudt,
budn phién buc minh.

— Can méng tay: Mot hanh dong biéu thi su khé
chiu khi bi nguoi khac phé binh mai mét chuyén gi,
tu trach minh.

— Ngoéi dya lung vé phia sau: ching té sy thu
gidn tdm hén cam thay dé chiu, thoa mai.

— DAau nghiéng vé mét phia: biéu thi su dong tinh
hodc cham chi nghe.

-
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— Hai canh tay bit chéo hodc khoanh tay — dang
trong tu thé& dé phong, tu ve.

— Liéc ngang t4 sut nghi ngg, khéng tin tudng.

— So vai, biéu thi mét trong trach nang né, sg
hai, thit vong, chan nan.

— Khi giao tiép v4i ai d6 ma thay ho nét mat
khéng vui véi tu thé€ "vit chin chit nga" thi hay liéu
duong va rat lui sém kéo muodn.

NGHE THUAT DOAN BIET TAM Li QUA HINH THE VA
DANG DL

Than thé, dang di cua con nguoi la moét quyen
sdch cha tdm hén va quyén sach da 14t ra, chi con
viéc la nhin vao day (Le Corps humain Cest le livre
de lame, et le livne .est ouvert, il ny a qua vy
regander. C' est Lart de lire le carsctére et le
teipérament dans la psycgomosphologie).

— Cén ctt vao dang di:

Nguot di ma ngita mit 1én: théng minh, sang suét.
Ngudi di ma giat cue: Uan khic trong long

Nguoi di ung dung bé vé: Céi md, vé tu, nhan ha
Ngudi di lat dat, hai tay nhu boi: V&t v4 - 14n dan
Dang di lao dau vé phia truéc: Hap t4p - véi vang
Dang di ning né: Vung vé, to1 tri

Dang di nhu chim chich: Thao vat, ning na.

Dang di nhanh, vitng: Ty tin
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Dang di nhanh c6 vé lap cap: Hay thay long d6i
da.

Budce cham ma dai: Rat qua quyét

Budc chdm ma ngin: R&t ti mi, din do than
trong.

P1 ma ngoay méng: Pa tinh

D1 ma quét chidn (day vet ma ngoail) R4t thich
viéc tinh A1

— Xem mdt ma bdt hinh dong (appearance),
phuong ngdén Viét Nam c¢6 cidu khédn ngoan né don ra
mat",

a) Khudén mat tron: Nhiét tinh, nhay cam, vui ve
dé xdc déng, da tinh, thiéu cuong quyét, dé bi anh
hudng ma chiéu theo ¥ ngudi khac. ‘

b) Khuén mit 6 van (Trai xoan) - Hap din ngudi
khéc, gidu cam xtc hay mo mong, thiéu kién tri.

¢) Khuén mit hinh luc lang (nhifu géc canh):

Khéng thich va khéng bi ngudi khac kich dong,
lam viéc theo ngAu hiing hoi nhat, tdn tam véi cong
viée, dé thay long d6i da

d) Khudén mat chi dién: Tu tin, bao tha, it hao
phéng, nhung hay ba hoa, khé doan dudc tinh cam.

e) Khuén mat chit nhit: The méng, giau tri tudng
tugng, nhay cam, nhung ich ky va hay lo lang.

f) Khuén mit hinh tam gide: Nhanh nhen, ham
hiéu biét, nghi luc phi thudng qua quyét nhung gian
ngoan, tha doan hay tu ai, ndi cau.

g) Khuén mit hinh thang yéu doi, hay cudi, hai

.
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1ong véi cude sdng thich ding, hay mua nhiing tha
dit tién va rat tu hao vé ching. Khéng hé do dy dé
théa mén ¥ muén cia minh.

(Trich tit tap chi Femone Achielle) 11-1992.

Cdp mdt c6 thé lé tranh nhitng cdp mdt khong thé
lta déi ai: "Cap mdt la ciza sé cta tém hén". Tuc
ngi, ca dao Viét Nam ¢6 cdu: Voi mot nga, dan ba
mot mdt”,

Nhiing ngudi ti hi méit luon "trai thj trém cudp,
gai budn chdng ngusi”.

"Mat trang da, méi tham xi. Con gi nhan duace”
v.v.. Theo cai goi 1a "nhan tric hoc" ¢6 céc loai mét.

M4t chim sé (den va sang): chan that, hoa thuan

Mit &ch (sang va 16i): khéo 1éo, biét chiéu ngudi.

M4t rda (nhé va tron, khi nhin phai hoi ruén lén)
tinh nhat nhat, trach nhia 3 2 '
ong: théng minh, lanh lgi, ¢6 nhidu tai
nang.

Méat hé (to, long trdng nhidu) déc doan, téo bao,
bat chdp ham thanh dat.

Mit khi (den lay va tinh ranh) khéi hai, théng
minh thiéu quy cu.

Mat b cau (tron, dep) thuy mi, nét na, quyén ri.

Mait ché s6i (nhin hay cau may va cui xuéhg) diu
dang, cham chi va don gian.

Mét réng (dep nhu ngoc, trong nhu sudi) cao
thugng, quyén uy.

M4t dé (viia den vita vang) ham danh va dam duc.
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D6 méi chi 1a hinh dang vd mau sic tu nhién caa
361 mét con thong qua cai nhin cia d6i mét chda
dung nhidu théng tin bidu hién cdi long cua ngudi ta
v6i hién thuc. Theo Angghen "M4it con chim dai bang
¢6 stic nhin xa hon mit con ngudi, nhung mit con
ngudi nhin thdy trong mdi vat nhiéu thit hon miét
chim dai bang. Mat con ngudi nhin vdi toan bd sidc
séng ctia con ngudi va khi ngudi ta nhin 1a ca tri tué
théng minh va su yéu ghét v.v..” Moi hoat déng cua
than thé va tdm hén dén vado ddi mit. Nhin vao tinh
trang d6i mit ta c6 thé biét duge tinh trang sic khoe
va tAm hén ngudi d6. Cu Nguyén Trii da néi rang:

"Ai ai cling ¢ hai con mét
Xanh bac ddu chung méit ching ngudi".

(C6 nghia 1a con mét xanh trdng tuy theo khi
nhin vio mit ai d6). Téi nhin anh nhu thé nao 1a tuy
thudc vao anh nhin téi ra sao?

Théng qua cai nhin ta co thé phan doan dugc, cai
nhin niy 13 soi méi, cai nhin kia 14 ghen tudng, thém
muén ngiy ngit, cai nhin ddm duéi muén 161 kéo ai
vao minh. C6é cii nhin cim ghét, khinh miét, cai nhin
nhu mudn "xa thit 16t gia" ké khac. Coé cai nhin ngiy
thd, ngay théng, c6 cai nhin gian tra, déu cang v.v...

— Dan 6ng yéu bing mit, dan ba yéu bang tai.
Hiy chd § "mat con trai, tai con gai".

— Céc nha khoa hoc vi con mét 1a nhat ky hoac bi
vong luc cha co thé. Ching nhiing né c6 thé néi rd
hién trang ma con cé thé minh chiing dude qua khi.

+ Cdn cit vao cdi mii: - Hinh dang cai mii cua

-
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ai d6 cling phin ndo néi 1én nhitng nét tinh cach
trong ho.

Thé& ky thit 3 TCN Arixtote da timg viét:
— Ngudi c6 cai miii ddy gidng nhu mii bo: ludi
biéng (ddy &n, méng 1am).

— Ngudi c¢6 cinh mii rong, hai 1§ miii to, tet: tri
luc kém phat trién.

— Ngudi c¢6 mii nhon: ham hoat déng, khéng chiu
ngéi ddu ddng d4u, d& gidu c6 va thanh dat vé cudi
dai.

— Ngudi ¢6 miii khodm: can d2m va ditng cim.

- — Nguoi ¢6 mii quip nhu miii qua: luén bi cing
thing, dé bi kich déng.

~ Mui nhém mém: dé tiéu tién, hay #n, thich &n
ngon. Chung ta bi€t ring khitu gidc la mot trong 5
giac quan nguyén thuy nhét, nhung ciing l1a mot trong
loai gidc quan it duge cac hoc gia nghién citu nhat.
Nhitng bi mat cua khitu gidc vAn dang dude tim kidm.

— Miii ngudi binh thudng c6 khd ning phan biét
khoang 2 ngan mui vi khac nhau. Mii loai thinh
khoang 4 ngan. Va loai xuéit ching khoang 10 ngan
miui vi khac nhau. Mii con ngéng duc c6 thé phan
biét duge con khac gidi bing cach nglti mii cach xa
hon 1km.

— Mui c6 by nhé? Muni vi goi lai biét bao ky niém
dd qua va danh thic trong con nguoi nhitng sy kién
tudng nhu da vinh vién khéng ton tai, tham chi qua
nhiéu thdi gian qua may chuc nim.
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— Mii c¢6 cude doi riéng va giél tinh. Ml ni gid
thuong thinh hon nam giéi.

— Ngusi My da nghi ra loai: "Nhan dic bigt" gin
¢d dinh vao quin 4o, trong d6 cé loai "Saiff panties" —
quin 16t phu nit, luén day mui hoa héng, chuéi, rugu
Wisky hay tham chi mai dua chudt tuoi.

Mui vi ¢6 anh hudng 16n dén tim ly con ngudi.

— Huong vi hoa hdng, giy tac déng tran an.

_ Mii chanh: tang cuong cac hoat dong tiéu hoa.
Huong hoa sting: ru ngu.

— Huong bach duong: gdy hung phan

— Mui man chin: han ché tinh hung dit v.v..

Mui vi da duge st dung nhu mét thi kich thich
siéu hang.

Ngudsi ta dd ap dung dua cic mui vi vao linh
vic cha cudc sdng. Ching han: Huong vi hoa hong,
thoang thoang quyén lin hudng déng ndi bi mat tda
ra cic phin xudng san xudt ti hé théng may diéu
hoa nhiét d6 tao ra khéng khi lam viéc hiang say coa
con ngudi, lam ting ning suit lao doéng khoang 20%
va han ché& t8i da viéc méc 15i. Trong nhiing gid cao
diém & cic noi cong cong bén xe, bén tau, sin bay
v.v... 1am toa ra nhing mui vi dé& chiu lam khéng khi
¢chd doi bét cang thing trong cic phong dién thoai
cong céng lam toa ra cac mui dao, mui mén lam cho
ngudi st dung bét néng nay v.v..

— Ong Papus cho rang: Khi néi chuyén tinh 4i véi
moét ngudi dan ba nao 46, néu mudn biét ho dang
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nghi- gl thi r'ban hdy quan sat cac cu déng trén nét
mét caa ho.

Néu canh miti cia ho déng day thi ngudi dan ba nay
thién vé tinh cam, chi ta s& yéu ban véi ca t&m long
(tinh yéu dich thuc). N&u miéng ho dong day thi ho yau
ban chi vi thé xic caa ban. Néu cip mit ho may
thi ho  1a ngudi c6 diu éc tinh todn va hay ly sy va
rdt c6 thé chi ta yéu ban chi vi cai vi tién cua ban
ma théi". Con ching tsi ddt ra cdu héi "Né&u ca ba caj
cung may thi sao". Xin ban hay tra loi.

+ Cdn ¢z vao hinh ddng ctia cdi miéng va doi maoi.

Ngudi c6 migng réng thuong vui vé, miéng doi (tui
rat) hay #n wvit, Miéng loe: xau chgi hay bon rat
ngudi khac. Ngudi mg mong, it khi mim chit dai méi,
nguoi ngéc hay hi miéng, ngudi thién vé vat duc thi
cap mdi day, médi dusi hdi s€. Ngudi thién vé& tinh
than thi cip mo; méng "méng méi hay hét" — Nguoi
hay lifm mép (lién tuc) thi ket xi co ke, thudc vao
loai "do lo nutée mém, d6m cia dua hanh".

+ Cdn cit vao giong néi vé dé tai khi néi chuyén.
_~ Giong néi r6 rang: binh tinh, cfn than, chic

chan.

— Giong néi vang déi: ddy quyén uy

~ Nhé ma nhanh: hoa diu

— Nhé ma khan: diy muu meo

— Nhé ma nhe: kin d4o

— Thich néi v& minh: nhiéu cao vong

— Thich ché nhan vat thd ba: hay t6 mo
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— Thich néi vé ngudi d6i thoai: muu tri, nghé
thuat giao tiép cao.

+ Cdn cit vao nét chiz: Nét chit va trang thai tim
i ngudi viét ¢6 quan hé chiat ché& véi nhau Chit viét
thudéc hé tdm vaAn dong, du ban co gang nin nét dén
dau, bt chuéc chii viét cua ai thi cudi cung chit viét
caa ban van khé thay d6i. Trong cudén "Nha hinh sy
kham pha" gido su E. Isencé nguoi Nga da viét:

1 — Ngudi nao khi viét &n manh nét chit thi

chiing to nguci dé6 sung sdc, thé luc tét va mic dd
ham muén tinh duc cao.

9 _ Né&u khi viét nét chit khong déu, yéu hay lén
xudng bidu hién thiéu ty tin, khong kién quyét.

3 — Néu nét chil roi rac, dit doan thi hay mo
moéng.

4 — Néu nét chii nghiéng d8 chitng té6 diu hiéu
khong kién dinh.

5 _ Nét chit thing, ching té kin dao, kiém ché
tot.

6 — Nét chit to: giau nghi luc, giao thiép rong
thoai mai ham thanh dat.

7 — O cudi chit ma cac chit cai viét to ra thi la
ngudi ca tin, gidu tinh cam va chan thye.

8 _ O cudi chit ma nhd ti thi ngudi d6 hay da
nghi, cin trong va khon ngoan.

9 — Khi phén chin chi viét c6 xu huong nhay lén,
khi budn buc thi chit viét ¢6 xu huéng ddm xudng.

+ Mauw sdc thé hién tinh cdch con nguoi:
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1 — Nguoi ua thich mau tring: tinh tinh d& chiu,
thoai mai.

2 — Nguodi ua thich mau den (truong hgp khéng la
mét) thuong nhin cupe song bi quan, it tin tucsng va
khéng duge hanh phie 14m. Nguoi thich mau nay khé
¢6 thé dat dude ude mo ciia minh trong cudc dai.

3 — Nguoi ua thich mau xam la nhiing ngusi ding
cdim nhung hay nghi ngo, can nhic lau trong khi
quyét dinh, ngai béc 16 tinh cdm ctia minh v6i nguoi
khac. Mau xam 1a mau goi y vé ste manh - Ngudi
nhe da, ca tin ghét mau xam.

4 — Ngudi uva mau dd: ngusi wa thich mau nay
thudng 1a ngusi nhe da, x6ng xao nhung néng tinh va
hay cau, thudng én dinh trong quan hé tinh cam véi
nguoi khac.

5 — Nguoi thich mau da cam thuong biéu hién
ngudi c6 kha niang vé linh cim (inh tinh) hay mo
mong, say mé cai gi d6, loai ngusi nay c6 tinh gia
déi, gia nhan, gia nghia. Mau da cam lam cho ai &6
c6 stic manh, hap dan vé mat tri trué va nhing ngusi
ua thich mau nay thudng cé nhiing thanh céng bat
ngo vé tién bac.

6 — Ngudi ua thich mau nidu: mau nau tao vé
ding din nghiém chinh, d& lam cho nguoi khéc tin
cay muc dich tét dep chia minh. Ngudi ua thich mau
nay la nhiing ngudi rat thuc t& Biét quy trong truyén
théng gia phong. Nhing ngudi ty mian, kiéu ngao,
hgm hinh thi rat ghét mau nau,

7 — Nguoi ua thich mau vang: mau vang la mau

sang tao va tham vong cho ai muén thanh cébng va
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gidu c¢6 vé mit nghé thuat. Ngudl yéu mau vang
thudng xa giao tét. Cé tinh to mo cao, bao dan va dé
thich nghi vdi moi trudng dé thdéa méan, cé stc hap
dan moi ngudi dén véi minh.

8 — Mau dau c¢6 ve: nguoi ua thich mau nay
thudng hach dich, hay tim cach budc nguoi khac phai
theo y minh, s¢ ban bac trao doi trudc khé khin cua
- mot viéc hay mét van dé nao dé.

9 — Mau hﬁxlg: ngudi .yéu mau héng thudng 1a
ngudi rat nhay cam, nhung dé bung né tu nhiing ly
do nho nhat nhat. Nguoi thue dung thuong ghét mau
hong.

10 — Mau tim: Nhiing ngudi yéu mau tim thudng
c6 xuc cam manh, tinh tinh nhe nhang, phat trién hai
hoa, nhiing ngusi thuc t& (thich song bang hién tai)
va thién vé bén phan ghét mau tim.

11 — Mau xanh nudc bién: ngudsi ua thich mau
nay thudng 14 nguoi sach s& ngin nap, trat tu,
c6 tAm hén cao thugng, thich su gian di, nhung da
sdu, da cam. Loail ngudi nay rat dé mét moi. Tin yéu va
qui mén su chic chin va hao tim cua ngudi khac. Ngusi
ghét mau nay thuong la nhing nguci nhe da, ca tin dac
biét trong linh vuc thé hién tinh cam.

12 — Mau xanh 14 cay (green) — Day la mau cua
tu nhién, cia ban than cudc séng, mau cua tién bac.
Nguoi thich mau nay, thudng xuyén mic mau nay rat
gap may va giau c6, loal nguoi nay thuong tich cuyc
tim kiém cach séng riéng cho minh, khéng thich phu
thudée va chiu anh hudng td nguci khac, doc lap la
diéu ho qui nhat. Nguoi ghét mau nay la nhiing nguoci
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rit s¢ nhing vidn dé khé khian ngdy thudng, hodc sy
thay déi, trong cudc doi ho ciing nhu sy thay ddi caa
moi truong néi chung.

Mau sdc cho ngudi ta sitc manh c@a chinh né. D6
1a ly do vi sao ban mic mau den khi di du dam tang
va mau sang khi di du 1€ héi. Ban muén gi trong
cuc song? Sitc manh clla mau sic sé gitp ban dat
duge muc dich. Ban ¢6 muén thinh vugng khéng? Hay
kién tri va yéu thich mau xanh (green). Nha tam I
hoc Matthen Silk ¢ Toronto da khuy&n ngudi ta nhu
vay.
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PHU LUC HAI

Cong ty du lich Ha Néi
Khach san Thang Loi
Dién thoai:

PHIEU TRUNG CAU Y KIEN
(DANH CHO KHACH CUA KHACH SAN)

Thua qui khach:

Nhiing y kién vang cha qui khach sé giGp chung
tdi ning cao chat lugng phuc vu clia minh. Trong
bang céu héi nay qui khach vui long khoanh trén mét
con s§ cla mdi cidu trong nim cAdu héi ddu tién trén
thang gia tri td 1 dén 5, v6i 1 la day thang — rat
yéu va 5 1a dinh thang — xuit séc.

1 — Quy khach danh gia sy théa min toan dién
tai khach san Thang Lgi nhu thé nao?

1 2 3 4 5

-------------------------------------------------------------------------------------------

2 — Quy khach danh giad chat lugng dich vu luu
tra cua khach san nhu thé nao?

1 2 3 4 5

-------------------------------------------------------------------------------------------



3 — Quy khach danh gia chit lugng djch vu an
udng trong khach san nhu thé nao

1 2 3 4 5

4 — Quy khach danh gia viéc phuc vu clia bd phan
dén tiép trong khach san nhu thé" nao

1 2 3 4 5

...........................................................................................

5 — Quy khach nhan dinh bau khong khi tdm It —
Xa h01 trong khach san nhu thé nao ;

1 2 3 4 5

6 — Khach san chidng téi nén lam gi nita, néu cin
dé tang thém sy thoa méan cho quy khach ngay mai?

---------------------------------------------------------------------------------------------

7-Xin quy khach cho biét doi dleu vé quy khach.
— Quy khach ti dau £61? R CRRE
— Muc dich chinh trong chuyén di ctia quy khach?

...........................................................................................

...........................................................................................

Xin cam on quy khach.
Quy khich gui lai phiéu nay tai phong dén tiép
cua khach san. .
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