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LOI GIOI THIEU

Gi4o trinh ndy duoc viét dé lam tai liéu giang day cho sinh vién nghé Hudng
dan du lich trinh d6 Cao dang.Trén co s tham khao cac gido trinh, tai liéu vé linh
vuc tam 1y hoc va k¥ ning giao tiép tng xtr, két hop vé6i thuc té nghé nghiép cia
nghé Hudng din du lich, gido trinh ndy duoc bién soan c6 su tham gia tich cuc
cua cac giao vién co kinh nghiém, cung voi nhimg y kién déng gop quy bau cia
cac chuyén gia vé linh vuc tam 1y va k¥ nang giao tiép tmg xr.

Can cu vao chuong trinh day nghé va thuc té hoat dong nghé nghiép, phén
tich nghé, tiéu chuan ky ning nghe noi dung mé dun Tam ly va Ky nang giao tiép
tng xur voi khach du lich cung cap cho nguoi hoc nhiing kién thirc co ban vé tam
1y hoc, tam 1y va k¥ ning giao tiép tng xtr n6i chung, tim 1y va k¥ nang giao tiép
mg xir trong hoat dong kinh doanh du lich, tir d6 ngudi hoc ¢ thé van dung
nhiing kién thirc ndy trong qué trinh nghién ctru tim 1y cia khach du lich, ciing
nhu tao cho ban than phong cach giao tiép tmg xtr vin minh, lich sy va chuyén
nghiép.

Gi4o trinh Tam 1y du khach va k¥ nang giao tiép gém 2 chuong:

Chuong 1.Tam 1y du khach

Chuong 2: K§¥ ning giao tiép tmg xtr trong du lich

Sau mdi bai déu ¢ cic cau hoi 6n tap, cau hoi tinh hudng dé cung ¢ kién
thirc cho nguoi hoc.

Gido trinh dugc bién soan trén co sé cac van ban quy dinh cua Nha nudc va
tham khao nhiéu tai liéu lién quan co gia tri. Song chic han qua trinh bién soan
khong tranh khoi nhitng thiéu sot nhat dinh. Tac gia mong mudn va thuc sy cam
on nhitng ¥ kién nhan xét, danh gia cta cac chuyén gia, cac thay c6 dong goép cho
viéc chinh stra dé gido trinh ngay mot hoan thién hon.

Moi y kién dong gop xin vui 10ng giri vé dia chi email ctia khoa khach san
du lich: khoaksdl2007 @ gmail.com.

Tréan trong cam on./.
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GIAO TRINH MON HOQC

1. Tén mén hoc: TAM LY DU KHACH & KY NANG GIAO TIEP
2. Ma mon hgc: MHOS
3. Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tré ciia mon hoc:

3.1. Vi tri: Mon hoc Tam 1y du khach va k¥ ning giao tiép 1a mon hoc bat budc
thugc nhom cac mén hoc co so trong chuong trinh dao tao trinh d6 cao dang
Hudng dan du lich tai Truong Cao dang Thuong mai & Du lich.

3.2. Tinh chét: Trong chuong trinh d c6 copy vao Gido trinh cung cép kién thirc,
ky nang va nang lyc ty chu va trach nhiém cho nguoi hoc lién quan dén hoat dong
tim hiéu tam 1y du khach va van dung ky nang giao tiép, gom co6: Tam Iy du khach
va K¥ niang giao tiép tmg xtr trong du lich. Qua d6, ngudi hoc dang hoc tap tai
truong sé: (1) c6 bo giao trinh phu hop voi chuong trinh dao tao cua truong; (2)
dé& dang tiép thu ciing nhu van dung cac kién thirc va k¥ nang duoc hoc vao moi
truong hoc tap va thuc té thudc linh vuc tAm 1y du khach.

3.3. Y nghia va vai tro ciia mén hoc: La moén hoc Iy thuyét co Sy nghé cua
chuong trinh dao tao nghe Huong dan du lich lién quan to1 viéc cung cap cac klen
thire co ban, nén tang vé tim hiéu tdm 1y du khach va vé k¥ nang giao tiép can
thiét cho ngudi hoc dé co thé ing dung trong thuc té nganh nghé lam viéc cua ban
than nguoi hoc.

4. Muc tiéu ciia mon hoc:
4.1. Vé kién thuc:

- Nhan biét duoc cac thong tin thude linh vuc kién thirc co ban vé tim 1y,
tam 1y hoc, cdu triic tdm 1y ca nhan

- Giai thich dugc noi dung ciia cac yéu té anh huong dén tam 1y du khach
- Giai thich dugc noi dung cta dic diém tdm 1y pho bién ctia du khach
- Nhan biét dugc cac thong tin thudce linh vuc giao tiép, ki niang giao tiép

- Giai thich dugc ndi dung cua cac trd ngai, yéu td gy nhiéu trong viéc
truyén thong tin

- Trinh bay va thyuc hién duoc mot sb nghi thie, k§ ning giao tiép co ban
- Nhén biét duoc tap quan giao tiép ctia mot s6 nude tiéu biéu trén thé giéi
4.2. V& k¥ niing:
- Phan tich duoc nhitng tac dong khi bién dbi tam 1y cua du khach xay ra
- Nhan dang dugc cac yéu td anh huéng dén tam 1y du khach
- Kiém soat duoc cach giao tiép khi tiép xtc v6i du khach va xir Iy tinh hudng
khi c6 su thay do1 dot xuat
- Kiém soat duoc hanh vi cir chi trong qué trinh giao tiép
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- Nhan dang duoc cac tdp quan giao tiép cua mot sd qudc gia tiéu biéu trén
the gioi.
4.3. V& niang luc tw chii va trach nhiém:

- Y thte duoc tAm quan trong va ¥ nghia thuc tién ctia hoat dong tim hiéu tim
Iy du khach, cac nhan té anh huong dén tim 1y du khach, tim hiéu nhiing dic diém
tam 1y pho bién cua khach du lich, k¥ ning cua ban than trong qua trinh giao tiép
vo1 khach du lich

- Can nhéc dua ra quyét dinh khi lam viéc véi khach du lich
- Tuén tha ndi quy, quy dinh noi lam vigc.

5. N¢i dung ciia mon hoc

5.1. Chwong trinh khung

Thoi gian hoc tap (gio)

Trong do
Ma Tén moén hoc tSl(I)l 3 T‘h e ;
MH : ' | Tong hanh, thue | Thi/

chi | & =Ly | tap, Kié
thuyét bai tap, gla
thao luan

I Cac mon hgc chung 20 435 | 157 255 23
MHO1 | Chinh tri 4 75 41 29 5
MHO2 | Phap luat 2 30 18 10 2
MHO3 | Gio duc thé chat 2 60 |5 51 4
MH04 gfﬁﬁ‘ﬁc Quoc phong - 4 75 |36 35 4
MHO5 | Tin hoc 3 75 15 58 2
MHO06 | Ngoai ngit 5 120 |42 72 6
IT Cac mon hgc chuyén mon 87 2055 | 766 1201 88
11.1 Mon hoc co so 17 255 | 241 - 14
MHO7 | Tong quan du lich 3 45 |43 - 2




Tam ly du khach va k¥ nang

MHO8 | 2 30 |28 - 2
MHO09 | Lich st van minh thé gioi 2 30 28 - 2
MHI10 | Lich st VN 3 45 |43 - 2
MHI11 | Co s6 vin hoéa VN 3 45 |43 - 2
MH12 | Van hoa cac dan toc VN 2 30 28 - 2
MH13 | Marketing du lich 2 30 28 - 2
11.2 Mbon hoc chuyén mon 66 1740 | 469 1201 70
MH14 Elcg}?ai ngit chuyén nganh du 6 00 36 ] 4
MHI15 | Lich st ton gido 2 30 28 - 2
MH16 | L& hoi Viét Nam 2 30 |28 - 2
MHI17 | Quan tri I&t hanh 2 30 28 - 2
MHI18 | Di tich LS va danh thing VN | 3 45 |43 - 2
MH19 | bia Iy du lich VN 3 45 |43 - 2
MH20 | Tuyén diém du lich VN 3 45 |43 - 2
MH21 | Phap luat du lich 2 30 |28 - 2
MH?22 | Ly thuyét nghiép va HDDL | 6 920 |86 - 4
MH23 | T6 chirc sy kién 2 30 |28 - 2
M4 E/g)li truong AN-AT trong du ) 30 )3 ] )
MH25 | Thuc hanh thiét ké tour du lich | 4 120 |- 108 12
MH26 | Thuc hanh huéng dan dulich |6 180 |- 164 16
MH27 | Thuc hanh viét bai thuyét minh | 3 920 |- 82 8
MH28 | Thuc hanh trén thyc dia 3 90 - 82 8
MH29 | Thuc tap TN 17 | 765 765




113 %{M hoc tw chon(chon 2 trong 4 60 56 _ 4
MH30 | Nghiép vu Iit hanh 2 30 28 - 2
MH31 | Nghiép vu nha hang 2 30 28 - 2
MH32 | Vin héa am thyc 2 30 |28 - 2
MH33 | Nghiép vu luu trt 2 30 28 - 2
Tong cong 107 | 2490 | 923 1456 111
5.2. Chwong trinh chi tiét mén hoc
Thoi gian (gio)
Thue
Stt Tén chuwong T 69 g| Ly lﬁ:gl;’ Kiém
so | thuyet luin, tra
bai tap
1 Chuong 1. Tam 1y du khach | 16 16 -
5 Chuong 2. K¥ népg giao tiép | 14 12 ] 2
ung xu trong du lich
Cong 30 28 - 2

6. Dieu kién thuc hién mon hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét: Pap timg phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan

6.3. Hoc liéu, dung cu, mé6 hinh, phwong tién: Gido trinh, bai giang,...

6.4. Cac diéu kién khac: Nguoi hoc tim hiéu va trai nghiém moi truong thuce té
vé cong tac tim hiéu, phén tich tam 1y khach hang. Ap dung kién thirc di hoc trong

viéc giao tiép véi khach hang tai co s& thuc té.

7. Noi dung va phuong phap danh gia:
7.1. Noi dung:

+ Kién thirc: Danh gia tat ca noi dung dd néu trong muc tiéu kién thirc
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+ K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung d néu trong muc tiéu k¥ ning.

+ Nang lyc tu chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:

Nghién ctru bai trude khi dén 16p.
Chuan bi day du tai liéu hoc tap.
Tham gia day du thoi lugng mon hoc.
Nghiém tlic trong qua trinh hoc tép.

7.2. Phwong phap:
Nguoi hoc duge danh gia tich lily mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché ddo tao Cao dang Thuong mai & Du lich Théng tu s6
04/2022/TT-LDTBXH, ban hanh ngay 30/3/2022 cua B¢ truong B Lao dong —
Thuong binh va Xa hdi; Quy ché To chiic dao tao trinh do trung cap, cao ding
theo phuong thire tich liy mén hoc, tin chi cua Nha truong ban hanh kem theo
Quyét dinh s6 246/QD-CDTMDL ngay 01/6/2022 va hudng dan cu thé theo tung
mon hoc/Modun trong chuong trinh dao tao.

- Hudng din thyc hién quy ché dao tao ap dung tai Trudng Cao dédng
Thuong mai & Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong so

+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s 1) 40%

+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)

+ Diém thi két thtic mon hoc 60%

7.2.2. Phwong phap danh gia

Phuong phap | Phwong phap | Hinh thic | Thoi
danh gia to chirc kiém tra diém
kiém tra
Thuong Viét/ Ty luan/ | Sau 11 gio
xuyen Thuyét trinh  [rac nghiém/
Bao cao
Dinh ky Viét/ Tu luan/ Sau 28 gid
Thuyét trinh  [rac nghiém|
340 céo

Két thiic mén | Viét Ty lugn va | Sau 30 gid
hoc trac nghiém




7.2.3. Cach tinh diém

- Diém déanh gi4 thanh phan va diém thi két thuc mén hoc dugc cham theo
thang di€m 10 (tr 0 dén 10), lam tron dén mot chir so thap phan.

- Piém moén hoc 13 tong djém clia tit ca diém danh gia thanh phan ctia mén hoc
nhan voi trong so twong Gmg. Bi€m mon hoc theo thang diém 10 lam tron dén mot chir
s0 thap phan, sau d6 dugc quy doi sang diém chir va diém so theo thang diém 4 theo
quy dinh cia B6 Lao dong Thuong binh va Xa hoi vé dao tao theo tin chi.

8. Hwéng dan thuc hién mén hoc

8.1. Pham vi, d6i twong ap dung: Ddi tugng Cao ding nganh nghé Hudng dan du
lich

8.2. Phwong phap giing day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Poi véi nguoi day

* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gém: thuyét trinh ngan,
néu van dé, huéong dan doc tai li¢u, chi ra nhﬁ‘:ng‘ noi dung chiqnh dé nguoi hoc doc
nghién ctru trudce sau do ghi lai nhitng van dé can giai dap dé cung lam phan tich
tinh hudng vi du....

* Hwéng din tw hoc theo nhém: Nhom truong phan cong cac thanh vién trong
nhom tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau ndi dung trong bai hoc, trinh bay noi
dung, ghi chép va viét bao cao nhom.

8.2.2. Péi voi nguwoi hoc: Nguodi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ctru k¥ bai hoc tai nha truéc khi dén 16p. Cac tai liéu tham khao s&
dugc cung cap nguon trude khi ngudi hoc vao hoec mon hoc nay (trang web, thu vién,
tai ligu...)

- Tham dy t6i thiéu 80% cac budi giang 1y thuyét. Néu ngudi hoc ving >20%
s tiét ly thuyét phai hoc lai mon hoc méi duge tham duy ki thi lan sau.

- Ty hoc va hoc nhom: 14 mot phuong phap hoc tap két hop giita 1am viée
theo nhom va lam viéc ca nhan. Mot nhém gém 6 dén 8 nguoi hoc s€ dugc cung
cap chu dé thao luan trude khi hoc ly thuyet Mbi ngudi hoc sé& chiu trach nhi¢m

vé mot hodc mot sO noi dung trong chii ¢&& ma nhoém da phan cong dé phat trién
va hoan thién tot nhat toan bd chu dé ciia nhém dugc phan cong thuyét trinh.

- Tham dy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.
- Tham du thi két thac mon hoc.
- Chu dong t6 churc thyc hién gio ty hoc.

9. Tai liéu tham khao:

[1] Gido trinh k¥ ning giao tiép, Tong cuc Du lich, Nha xuat ban Lao dong — Xa
hoi, 2008

[2] Gido trinh Tam ly va ngh¢ thuat giao tiép, Gmg XU trong kinh doanh du lich,
Trudng Dai hoc kinh té€ quoc dan/ Khoa Du Lich, nha xuat ban Thong K&, 1995

[¢]



[3] Téng cuc Du lich Viét Nam, k¥ nang giao tiép va cach tiép can thuc té

[4] Mot $b trang web:
https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-tam-ly-va-ky-nang-giao-tiep-ung-xu-voi-khach-
du-lich-nghe-che-bien-mon-an-cd-co-g101-2393023.html
https://tailieu.vn/doc/giao-trinh-tam-ly-du-khach-giao-trinh-danh-cho-sinh-vien-
dai-hoc-va-cao-dang-nganh-du-lich-phan-1-1810066.html

https://www.quangnamtourism.com.vn/vi/detailnews/?id=news 1112&t=nhung-
dac-diem-tam-ly-cua-khach-du-lich-viet-nam

https://tailieu.vn/tag/tam-ly-du-khach-chau-a.html

https://vinapad.com/tam-ly-khach-du-lich.vnp
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CHUONG 1. TAM LY DU KHACH
< GIOI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 la chuong gidi thi€u va cung cap nhimng kién thirc co ban cho ngudi
hoc nhitng van dé chung cta tdm 1y, tim Iy hoc, cu tric tim 1y ca nhan, cac qua
trinh tam 1y, trang thai tdm 1y, thugc tinh tam 1y. Nhimg kién thuc vé sy anh hudng
ctia cac yéu td dén tam 1y du khach, nhitng dic diém tam Iy pho bién cta du khéach.
Trong chuong nay ciing dé cip dén nhimg quy luat ciia cac qua trinh tdm 1y va
viéc van dung cac quy luat trong hoat dong du lich, sy &nh huéng ctia mot s6 hién
tuong tam ly hoc xa hoi tdi du lich.

< MUC TIEU CHUONG 1
Sau khi hoc xong chuwong nay, nguoi hoc co kha nang:

> Vé kién thirc:

- Trinh bay duoc ban chat hién twong tim 1y nguoi, khai niém vé trang thai
tam ly, qua trinh tam ly va cac murc 49, quy luat cua qua trinh tam ly, cac yeu t6
anh huong dén tam 1y du khach va dic diém vé tim 1y ctia moi nhom du khach

- Trinh bay va ap dung dugc vao cac tinh hudng vi du thuc té, cac tinh hudng
khi tham gia vao qua trinh trai nghiém thyc té thuc tap

> Vé kj ning:

- Nhan dién duoc cac yéu té anh huong dén tam Iy du khach va dic diém tim
1y cia nhom céac du khach

- Phan tich dugc nhiing anh hudng cia timg yéu to dén tam 1y du khach, ap

dung dé dua vao phan doan tdm 1y nhém du khach trong cong tac thuc té.
> Vé néng lyc tw chii va trdch nhigm:

- Y thtc dugc tim quan trong va y nghia thuc tién cua viéc hiéu va ap dung
dé phan tich tam 1y khach hang,
- Can nhic dua ra quyet dinh khi tiép xuc vai khach trong cong viéc
- Tiép nhan tdt cac yéu ciu, nhiém vu trong thyc hién nhiém vu bai
hoc duogc giao.
<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- D01 voi nguoi day: sir dung phuong phap giang day tich cuc (dién giang,
van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thyc hién cau hoi vi du
tinh huéng chuong 1 (c4 nhan hoic nhom).

- Déi véi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chwong 1) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi vi du tinh hudng chuwong 1 theo ca nhan hoic nhém
va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THU'C HIEN CHUONG 1

- Phong hoc chuyen mon hoa/nha xwong: Mon hoc dugc thuc hién tai

phong hoc Iy thuyét

- Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

- Hoc liéu, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai
li¢u tham khéo, gido an, phim anh, va cac tai li¢u li€én quan.
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- Cdc diéu ki¢n khdc: Khong co
< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
- N¢idung: , ,
v' Kién thirc: Kiém tra va ddnh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thure

v' K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu k§ nang.

<

Nang luc tu cha va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
+ Nghién ctru bai trudce khi dén 16p

+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi luong mon hoc.

+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

Phuong phap
Pi¢m kiém tra thwong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic: héi miéng)

\ 1

v' Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong c6

< NOI DUNG CHUONG 1
1.1. Khai quat vé tAm 1y va cdu tric tim Iy ca nhén
1.1.1. Khai niém tam ly va tam ly hoc
1.1.1.1. Khai niém tam ly
Trong doi song hang ngay, ching ta van luén dwa ra nhitng nhén xét lién quan
101 thudt ngir tam ly...

+ Trong tir dién tiéng Viét (1988) thi: tam hon (tdm 1y) 1a ¥ nghi, tinh cam tao
thanh doi song ndi tam cua con nguodi. “Tam” 1a tinh cdm, y chi; “hon” 1a tu
tuong, tinh than cua con nguoi.

+ Theo gido trinh tdm 1y hoc: tdm 1y 1a nhitng hién tugng tinh than ton tai va
phat trién trong cac dang van dong cia co thé séng. Do 1a hién tuong tinh than
phong phi, phirc tap. N6 khong phai 14 hién tugng vat chat nén ta khong thé “can
dong do dém” dugc

=> Tam ly bao gom tat ca nhirng hién tweng tinh than dién ra trong b
nio ciia con nguwdi gin lién va diéu hanh moi hoat déng cia ho.

+ Tam 1y bao gdm tit ca nhimg qué trinh tm 1y, trang thai tam 1y va thudc
tinh tam ly
1.1.1.2. Tam ly hoc

+ Tam 1y hoc la nhitng cai chung trong tadm tu ctia con nguoi, nhitng tam ly
dac trung cua nhoém ngudi hay xa hoi. Tu do, nghién ctru cac quy luat lién quan
dén dén doi song tinh than cia con nguoi d€ phuc vu cho cac hoat dong thyec tien.
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+ CAu trac tdm 1y hoc
- Tam 1y hoc dai cuong
- Tam 1y hoc lra tudi
- Tam 1y hoc chuyén nganh (su pham, lao dong, thuong mai,...)
1.1.2. CAu triic tim Iy c4 nhan
1.1.2.1. Cac quda trinh tam ly
* Khai niém
_ Lanhtng hién tuong tam ly Qién ra trong thoi gian twong ddi ngin, c6 mo
dau, dién bién, két thuc tuong doi dé dang.
* Céac qua trinh tam ly

- Céc qua trinh cam x1c biéu thi sw vui ming hay tirc gian, dé chiu hay khé
chiu

- Céc qua trinh nhan thirc bao gom: cam giac, tri giac, tri nhd, tudng tuong
va tu duy

- Qua trinh hanh dong y chi

Cam giac
+ Khai niém:

La qua trinh tdm ly phdn d&nh mot cach riéng 1€ tirng thudc tinh cua sy vat
hién tugng khi chiing dang tryc tiép tac dong vao cac giac quan cua chung ta. Cam
giac la co so cua hoat dong tam ly. Con nguoi nhan biét thé gidi xung ‘quanh bat

dau tir cam giac. Cam giac con bao hi¢u trang thai bén trong cua co thé nhu: doi,
khat, dau,... N6 1 cong cu duy nhat nbi lién y thirc v6i thé gidi bén ngoai.

+ Nhirng diic diém co ban ciia cim gidc
- La mot qua trinh tdm 1y (c6 m& dau, dién bién va két thuc rd rang: ¢ mé
dau khi nhén kich thich, dién bién va kich thich ngtmg tac dong thi cam giac khong
con nira).

- N6 phan anh mot cach tryuc tiép khi c6 su vat tac dong vao cac giac quan.

- N6 chi phan anh bén ngoai, chua phan anh duoc nhitng dic diém bén trong
va nhiing dac diém ban chat (hanh dong, kich thudc, mui thom va trong lugng, .. .)

- Phan anh tung thudc tinh don 1€, chua dﬁy du, chua tron ven do do ta chua
thé goi tén do 1a vat gi (chua c6 tinh khai quat).

- Cam giac clia con ngudi ¢o ban chét xa hoi (phat trién hon so véi dong
vat vi cac giac quan cua con nguoi do dugc xa hdi hoa, gido duc hoda); phan anh
nhitng sy vat do con nguoi sang tao ra trong lao dong; chiu su chi phoi boi hoat
dong cua céc h¢ thong tin hi¢u ngdn ngfr.

+ Cac quy luat cia cdm giac
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- Quy ludt nguong cam gidac:

Mubdn gy ra cam giac thi kich thich phai dat t6i mot gidi han nhat dinh. Giéi han
ma & do kich thich gay ra dugc cam gidc goi 1a ngudng cam gidc

Ngudng cam giac

v

Ngudng Ngudng
phia dudi phia trén

O cuong do yéu s& khong hodc giy cam giac yéu (khong khi, hat bui tac
dong 1én da, vi khuan,...)

O cuong d6 manh s& 1am ton thuong cac gidc quan: 4m thanh 16n qua...

/. Ngudng cam giac phia dudi 1a cudng d6 kich thich téi thiéu du dé giy ra
cam giadc. Kha nang cam nhéan dugc kich thich nay goi 1a d§ nhay cam giac(do
nhay nay la khac nhau & mo1 nguoi).

/. Ngudng cam gidc phia trén 13 cudng do kich thich t6i da ma & d6 van con
gay dugc cam giac

Vi du: Nguong cam giac phia dudi cua thi giac 1a: 360Mm, phia trén la
780Mm. Vung cadm giac tot nhat cua cam giac anh sadng la nhiitng song anh sang
co bude song la 565Mhz, am thanh 1000hz

- Quy ludt thich ung

La kha nang thay doi do nhay cam ctia cam giac cho phu hop véi su thay
d6i cuia kich thich. Khi cudng d6 kich thich ting thi phai giam d nhay cam xudng
va nguoc lai

Vi du: Néu vao rap chiéu phim, anh sang ti s& gitip ta xem phim duoc 1d
hon

Quy ludt ndy co ¢ tat ca cac loai cam giéc, trong 5 giac quan, thi giac co do
thich Gng cao nhét (c6 thé tang 20.000 1an), cam giac dau c6 do thich tng cham
nhat

Chii y: kha ning thich Gng ctia cam gidc co thé thay doi va phat trién ¢
murc cao hon néu dugc ren luyén

Vi du: cong nhan mo cé thé chiu dugc cai ndng 50-60 do trong hang tiéng
dong ho

- Quy ludt vé sir tdc dong giita cdc cam gidc

/. Cam giac cua con nguoi khong tdn tai mot cach biét 1ap ma chung tac
dong qua lai lan nhau. Khi tdc dong 1én giac quan nay c6 thé lam anh huong dén
dd nhay cam cua giac quan khac
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Cu thé: Kich thich yéu 1én mot co quan phén tich nay s& lam tiang d6 nhay
cam cua giac quan khac va nguoc lai

Vi du: 4m thanh yéu-> ting thi gidc (ng dung trong cac phong trién 1am
tranh); dang lanh, khi c6 mot kich thich am s€ c6 cdm gidc nong hon binh thuong.

- Quy luat bu tru
Su mat di kha nang hoat dong hay khiém khuyét, thiéu hut co quan cam giac
nay s€ dugc bu trir lai nho sy hoat dong nhay cam ctia co quan cam giac khac
Tri giac:
+ Khai niém
La mot qua trinh tdm ly phdn danh mdt cach tron ven nhitng thudc tinh céac
su vat, hién tugng khi chiing tdc dong truc tiép vao cac giac quan cua ta

Vi du: Khi phan anh vé 1 cai xe may vdi tat ca nhiing thudc tinh vé hanh
dong, mau sic, tiéng dong co..

+ Pic diém: 1a 1 qua trinh tAm 1y c6 mo dau, dién bién va két thiic

- Ciing giéng nhu cam gidc, tri giac phan anh nhing thudc tinh bén ngoai
cua sy vat, hién tuong tac dong truc ti€p lén cac giac quan cua ta

- Tri giac cling mang tinh lich str va phu thudc vao von kinh nghiém cua
con nguoi

- Khéc véi cam gidc, tri giac phan anh tong hop tét ca cac thude tinh cua su
vat hién tuong
+ Céc qui luat cua tri gidc
- Qui luat vé tinh ddi tuong: tri gidc cua con ngudi ludn phan anh nhiing
doi tuong, sy vat hién tugng cu thé trong hi¢n thuc. Nho c6 qui luat nay ma con
nguoi dinh huéng dugc trong hoat dong ma khong bi nham lan hodc loan gidc

N6 c6 vai tro 1a co s& dinh hudng va di€u chinh hanh vi, hoat dong ctia con
nguoi
- Qui luat tinh tron ven:

Khac véi cam gidc, tri gidc phan &nh mot cach khai quat dya trén su téng hop moi
gidc quan thu duoc ve su vat hién tugng. Tri gidc cho ta mgt hinh anh, mot phién
ban toan di¢n vé sy vat hién tuong

- Qui luat tinh Iya chon cua tri giac

/. Tri giac con nguoi khong thé dong thoi phan anh tat ca cac sy vat, hién
tugng dang tryc tiép tac dong ma chi tach ddi twong ra khoi bdi canh xung quanh
dé phan anh

/. Nho tri giac c6 lya chon ma con nguoi co thé dinh hudng hoat dong sao
cho phu hop

/. Qui lut nay phu hop véi nhiéu yéu té:
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e Dic diém cua vat kich thich
e Béi canh xung quanh
e Tac dong ngodn ngir

e Chiu tac dong va phu thudc vao nhu cau, htg thu, tinh cam, von séng,
tuoi tac, kinh nghiém va nghé nghiép

- Qui luat c6 tinh ¥y nghia cua tri gidc

/. Khi tri giac cac d6i tugng, con nguoi khong chi tao ra hinh anh ma con

goi tén duoc cac dbi tuong hodc xép nd vao nhom ddi tugng cung loai hodc chi ra
cong dung, ¥ nghia ctia né ddi v4i con nguoi

- Qui luat tinh 6n dinh cua tri giac

La kha nang phan 4nh twong d6i 6n dinh vé ddi twong (kich thudc, mau
sac,...) khi diéu kién tri giac do thay doi

Vi du: trudc mét chung ta 13 hinh anh mét dtra bé, phia rat xa 13 hinh anh
mot c6 gai. Do trén vong mac ctia ching ta, hinh dnh dira bé 16n hon nhung chiing
ta van nhén thay la c6 gai 1én hon.

Tinh 6n dinh gitip con ngudi dinh hudng duoc moi trudng xung quanh, nd
giip con nguoi tranh dugce nhitng 4o giac

- Qui luat tong giac
La sy phu thudc cua tri gidc vao ndi dung dm song tAm 1y cta con ngudi,
vao dic diém nhan cach cua ho goi 12 hién tugng tong giac
Vi du: Khi buén nhin cdi gi ciing thdy xdu, an cdi gi ciing khong thday ngon
«nguwoi buon canh ¢6 vui dauy

Nhu vay tirc 1a cac nhu cau, htimg thu, tinh cdm, muc dich dong co co thé diéu
khién dugc tri giac
Tri nho

+ Khai niém:

La mot qué trinh tdm ly phan anh nhitng kinh nghiém da c6 cua c4 nhan
dudi hinh thire biu tugng, bao gdm su ghi nhd, gitr gin va tai tao lai sau d6 nhirng
di€éu ma con nguoi do trai qua

- Nho tri nh¢ ma kinh nghiém da trdi qua cua con nguoi dugc gilr gin dudi
dang céc biu tugng (vira mang tinh cu thé, tryc quan vira mang tinh khéi quat)

+ Céac qua trinh co ban cua tri nhd

/. Ghi nhé: La sy ghi nhan cai méi bang cach gin nd véi nhimg cai da co
tu trudc

Ghi nh¢ khong chu dinh 1a ghi nhé khong ¢ muc dich dat ra tur trudce, tai

liéu dugc ghi nhé mot cach ty nhién
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Vi du: gip mot ngudi mic 1 chiée 4o mau do rat 4n tuong, ta s& nhd ludn
la minh do6 ting nhin thay & ctra hang nao

— Trong bay ban san phém, phai that sy quan tam tdi vige tao an tuong dé
khach cé thé ghi nh¢ tir 6 gitp ho khi c6 nhu cau

Ghi nhé c6 chi dinh: 13 sy ghi nhé c6 muc dich tir trudce, phai nd luc co ¥
chi, tha thuat va phuong phap dé nhé

. Ghi nhé may moc: 1a su nhéc lai, 1a hoc vet

. Ghi nh¢ ¥ nghia: ghi nhé trén co s hiéu biét ban chit cua su vét hién
tuong

/. Giir gin: 14 qua trinh ciing ¢6 viing chac nhiing gi dd nho

/. Gitr lai: khong don gidn la qua trinh bdo quan nhiing gi da c6 ma la qua
trinh phure tap nham nam ving, hé thong hoa ndi dung va lugce bo nhitng gi khong
can thiét

/. Tai hién (nho lai): 12 giai doan quyét dinh cta tri nhé, d6 1a su hoi tudng,
nhan lai nhitng hinh anh va kinh nghi€ém ma con ngudi da gitt gin dugce

/. Quén: 1a khong tai hién duoc nhitng thong tin da ghi nhé vao thoi diém
can thlet Tuy nhién, quén la gitr cho tri nh¢ khong phai lam viée qua sire, con
ngu’m can trdnh qué tai ve thong tin, tiét kiém sinh luc, c6 dugc cudc song can
bang va 6n dinh

= Bon qua trinh trén & mdi ngudi 13 khac nhau: tri nhd dat hiéu suat cao
nhat & ngudi nhd nhanh, 1au quén va dé tai hién nhitng gi can thiét; cling c6 thé 1a
nguoi dé ghi nhd nhung lai chong

Oui ludt quén

- Téc dd quén ting ngay sau lan ghi nhé tht nhat hodc tiép xtic 1an thtr nhat
va toc do nay s€ gidm dan trong 1an ghi nh¢ sau

- Con nguoi thuong quén nhitng cai khong thuc su can thiét cho hoat dong

song cua minh

- Thuong quén nhitng gi khong phu hop véi nhu cau, himg tha, so thich,
thoi quen, tinh cam; thudong quén nhiing cdi it dung, it st dung

- Quén khi gap nhiing kich thich méi la, khac thuong (46 1a tam ly c6 maéi
naéi cii)

Tw duy

+ Khai ni¢ém
Trong thyc tién cugc song, ¢é rat nhiéu cdi ta chira biét, chwa hiéu song dé lam
chii dwoc thiee tién, con nguoi can phai hiéu thau ddo nhitng cdi chwa biét do,

phdi vach ra ban chdt, méi quan hé, lién hé cé tinh quy ludt ciia chiing, @6 chinh
la tw duy
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Tu duy 13 mét qua trinh tdm 1y phan 4nh nhitng thudc tinh ban chét, nhitng
moi lién h€ va quan h¢ bén trong c6 tinh quy luat cia sy vat, hi¢n tuong trong hi¢n
thuc khach quan ma trudc do ta chua biét

Tu duy cta con nguoi c6 ban chit xa hdi, chiu su ché udc cua x3 hoi va sir
dung ngdn ngtr ( chi c6 ¢ xa hoi loai nguodi)

Vi du: nhin troi may den kéo dén ta biét sap c6 mua

+ Cac hinh thuc tu duy

- Khéi niém: 1a sy phan dnh nhiing dAu hiéu chung nhét, co ban nhét cia su

vat, hién tuong va thuong dugc bi€u thi bang tir ngtr
Vi du: khi néi vé nuée: d6 1a néi dén chat 10ng, khong mui, khong mau, va

duoc cau tao bdi H,0

- Phan doén: 1a su thiét lap mbi quan h¢ gilta cac su vat , hién tuong, noi
cach khac: tir nhitng hién tugng c6 trudc duogce coi la tien dé dé du bao céac hién
tuong s€ xady ra sau do. Phan doan rat can dé€ chuan bi nhitng hanh vi trong giao
tiép nhat 1a phan doan tam 1y rat phuc tap , can kinh nghiém, phuong phap phan
doan dé du bao kha nang xay ra mot vai tinh hudng, tr do tim phuong phap loai
trr dé tmg doi.

- Suy ly: La hinh thitc cao cua tu duy trong d6 phan doan mai s€ dugc nay
sinh tr mot hay nhi€u phan doén c6 san, qua trinh suy ly co6 hai kicéu

Dién dich: Tt céi goc, cai chung chia ra cac ki€u cu thé

Qui nap: tr nhitng hién tugng , nhiitng phan doédn cu thé gop lai két luan
chung

+ Cac thao tac cua tu duy
La thao tac tri tué trong d6 con ngudi str dung nang luong than kinh dé giai
quyét van dé. Ca nhan c6 tu duy hay khong thé hi¢n & viéc tién hanh cac thao tac:
- Phan tich téng hop:
Phén tich 1a dung tri 6c tach dbi twong tu duy thanh nhitng bd phén, nhimg thanh
phan khac nhau dé nhan thirc 16 hon. Nguogc lai, tong hop la thao tac lién két cac
thanh phan riéng biét thanh mot khoi thong nhat. Phan tich va tong hop dugc tién
hanh trong mdgt su thong nhat.

- So sanh
La dung tri dc xac dinh sy giéng hay khac nhau cua sy vat, hién tuong nham dua
ra cac két luan co6 chu dinh.

- Trtru tuwong hoé va khai quat hoa
Triru tugng hoa 14 thao tac tri tué, dung tri 6c gat bo nhitng thudc tinh khong can
thiét nao do6 va chi gitt lai nhitng yéu t6 can thiét dé tu duy. Vi du:

Sau trir tuong hoa bao gid cling phai khai quat hoa: bao quat lién két nhiing
su vat, hién tuong thanh nhom, loai
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+ Céc kiéu tu duy

Néu xét theo mirc @6 hinh thanh va phat trién cua tu duy c6 tu duy truc
quan hanh dong, tu duy tryc quan hinh anh va tu duy tir ngit - logic. Tuy nhién,
chung ta xét theo biéu hién va phuong thirc giai quyét van dé tu duy & nguoi
truong thanh:

- Tu duy thyuc hanh: 1a loai tu duy ma nhiém vu dé ra phai l1a hanh dong
thuc hanh

Vi du: nhan vién marketing xay dung chuong trinh quang cao cho san pham sira
tuoi cho truong hoc dung phuong phap thuc dia, thuce té, phuong phap nghién ciru
tai liu... d€ tim ra phuong an quang cao gioi thiéu cho thich hop va dat hiéu qua
nhat

- Tu duy hinh anh cu thé: nhiém vu dé ra dudi hinh thirc hinh anh cu thé va
viéc gial quyét nhiém vu cling dua trén nhirng hinh anh tryc quan da cé

Vi du: Sau khi di thyc té, nghién ctru tai liéu, nhan vién Mar phai tu duy dé vach
ra hinh anh quang cdo, ngébn ngir quang céo, dia diém quang cao va phuong tién
quang cao thich hop

- Tu duy 1y luan: nhiém vu dit ra va giai quyét nhiém vu d6 doi hoi phai str
dung nhirng khai niém trr twong, nhitng tri thirc, ly luan

Vi du: tu duy ctia ngudi quan 1y kinh doanh khi dé ra nhitng chién luoc kinh
doanh cho doanh nghiép

* Tuong tugng

+ Khai niém: Khong phai bat ky tinh hudng c6 van dé nao nguoi ta cling co
thé dung tu duy dé gia quyét duge ma sir dung mot qua trinh nhén thirc cao cap
khac d6 la tuéng tugng

Tuong tuong 1a mdt qua trinh tam 1y phan dnh nhitng cai chua tirng co6 trong
kinh nghiém ciia ca nhan bang cach xy dung nhiing hinh anh mdi trén co s&
nhirng biéu tuong da co (do 1a viée tao ra hinh &nh moi trén co s cac * chét liéu”
da dugc tri giac tu trude. Tudng tugng c6 duge la phai dya vao nhitng kinh nghiém
d3 c6 va ddy 1a “ cong cu quan trong nhat cho phép con ngudi co thé thay trude
duogc két qua khi bt tay vao viéc”)

Vi du: Hinh anh con rong
Biéu tuong 1a hinh anh cua sy vat, hién tugng xuét hién trong tri c6 cua con
nguoi khi sy vat hién tugng khong con tac dong truc ti€p 1én giac quan ctia chiing
ta
+ Céc loai tudng tugng: co hai loai

- Tuong tuong khong chu dinh: la tuong tugng khong ¢6 muc dich, phuong
phép, khong can sy nd luc cua y chi, cac hinh anh tao ra ma khong c6 du dinh
trude
Vi du; giéc mo
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- Tudng tuong c6 cha dinh: nguoc lai

/. Trong tudng tugng nay, co tuong tuong tai tao : thé hién & chd tao ra
nhing hinh anh méi theo kiéu mau, mo hinh da co

Vi du: khi gido vién day: dat nudc Viét Nam c6 hinh chir S

/. Tuong tuong sang tao: 1a loai twong twong tao ra san pham, hinh anh,
biéu tuong mdi chua co6 trong kinh nghi¢m ctia ¢4 nhan cling nhu ctia xa hoi

/. Hinh thirc ddc biét cua tuong tuong 1a udc mo: 1a loai tuong tuong hudng
vé tuong lai, cling bat ngudn tir hién thyc. DAy chinh 13 ky vong gin voi mong
muon cua con nguoi

1.1.2.2. Trang thdi tam ly

Nhur chiing ta da biét, nhan cach gom nhiéu pham chdt tam Iy va thugc tinh
tam ly dac trung cua con nguoi , ¢ day chung ta chi tdp trung phan tich mot so
pham chat tam ly co ban cua nhdn cach: do la mat tinh cam va y chi cua nhan
cdch.

Trang théi tam Iy chinh la hién twong tam 1y dién ra trong thoi gian twong
doi dai, co mo dau, dién bién va ket thuc khong ro rang
* Tinh cam

Khai niém
+ Tinh cam:La nhiing thai d6 thé hién su rung cam ctia con ngudi ddi voi nhimng
sy vat, hién tuong c6 lién quan t6i nhu cau, dong co cua ho (hay noi cach khac,
d6 1a thai do clia con ngudi dbi véi cac hién tuong xay ra trong thé giéi khach
quan hay trong co thé minh. N6 biéu thi mirc 46 rung dong ciia con ngudi doi véi
cal ma ho dang lam hoac dang nhan thurc)

Tinh cam c6 tinh bao tring, khai quat va 6n dinh hon so véi cam xtic, mang

dam mau sac chu the.
+ Cam xuc

Nguoc lai véi tinh cdm, cam x0c 1a mdt trang thai cua tinh cam, ndé mang
tinh cu thé va ludn bién dong. N6 1a nhitng rung dong dién ra nhanh chong thong
qua biéu hién bén ngoai nhu: ctir chi, nét mat, tu thé, hanh dong va phong thai cua
con nguoi.

Tuy theo dac diém, do bén viing, cuong do va sy phuc tap cua rung dong
ma nguoi ta chia cac trang thal cam xUc thanh tdm trang xuc dong, ham mé, trang
thai cang thang, hut hang...

( Rung cam: cwong dé thap la dau hiéu hay lam nén cho cam xiic, tinh cam chuwa
dwoc biéu hién ra ngoai; xuc dong la nhitng trai nghiém manh voi cwong do cao
xay ra trong thoi gian ngan trong truwong hop con nguoi mat di tw chu)
Cdc quy ludt ciua tinh cam

+ Quy ludt thich g ( gidng nhu cam giac)
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Mgt tinh cdm hay xtic cam néu dugc 1ap di 1dp lai nhi€u lan s€ dan dén yéu
di va lang xudng (cam xuc lap lai nhiéu lan ddn den chai san: gan thuwong xa
thuong)

+ Quy ludt cam ung ( tuong phan)

Su xuét hién hay suy yéu di cia mot tinh cam nay c6 thé ting hay giam
cua tinh cam khac xay ra dong thoi hay noi tiép no. Vi du:

+ Quy ludt pha tron

Hai tinh cam ddi 1ap nhau trong cung thoi diém khong nhitng khong triét
ti€u nhau ma ching con pha tron vao nhau: Vi du: gian ma thuong, thuong ma
gian; thuong cho roi cho vot, ghét cho ngot cho bui

+ Quy ludt di chuyén

Tinh cdm va cam xuc c6 thé di chuyén tir do1 twong nay sang doi tugng
khac

Vi du: gidan ca chém thot
Yéu nhau yéu ca dwong di, ghét nhau ghét ca tong tri ho hang
+ Quy luat lay lan cua tinh cam
Tinh cam, cam xtc c6 thé lan truyén tir ngudi ndy sang ngudi khac
Vi du: hién tuong vui 1y, budn lay, su dong cam,...
Mot con ngwa dau ca tau bo co
Tuy nhién, ddy khong phdi la con dwong chii yéu dé hinh thanh tinh cam
+ Quy luat vé su hinh thanh tinh cam

Tinh cam dugc hinh thanh tir cac cam xac cung loai dugc dong hinh hoa
(mot chudi cac phan img c6 di€u kién dién ra lién ti€p), khai quat hoa, tong hop
hoa

Vi du: tinh cam cua con cai doi voi cha me 1a xiuc cam thuong xuyén xuat hién
do lién tuc nhan dugc tr cha me¢ nhiitng hanh dong quan tam, ...

* Phan loai tinh cam

+ Tinh cam cap thap

Lién quan dén sy thod man hay khong thod man nhu cau sinh hoc cua co thé

+ Tinh cam cao cdp

- Tinh cam dao dtrc: bi€u hién thai do doi véi yéu cau dao dic, hanh vi dao duic
doi véi cac moi quan hé trong xa hdi (tinh mau tir, ban, anh em,...)

- Tinh cam tri tu€: 1a tinh cdm lién quan dén viéc thod man hay khong thod man
ve tri tu¢ (do chinh 1a sy ham mé, nac nhién trong hoc tap, nghién cuu, sy ham
hiéu biét, nhay cam véi céi mai...)
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- Tinh cam thim my: lién quan dén nhu cau thim my 1a su rung dong trude cai
dep - xau; thién - ac

DPiéu nay sé anh hwong dén viéc danh gia cdi dep tir @6 hinh thanh nén thi hiéu
cd nhan

- Tinh cam d6i v6i hanh dong:

Gan lién véi sy thoa man hay khong thod man khi thyc hi¢n mot hanh dong nao
doé (thai do doi véi lao dong)

* Két luan: cac loai tinh cam trén khong tdn tai mot cach don 1é doc 1ap ma no tac
dong qua lai, b6 sung cho nhau tao nén su phong phu trong doi song tinh cam
tinh than cua con nguoi

* Vai tro cua doi song tinh cam trong cudc song va trong du lich
+ Ngwoi mua:

Tinh cam cam xuc c6 thé thic day hodc kim hdm qué trinh mua hang. N6 khién
ngudl mua co tinh cdm va dinh hudng gan bo, trung thanh voi san pham hay
khong (an tuong, niém tin cta tap khach hang quen)

+ Nguwoi ban: tao sy gan bo, ton trong nghé nghiép
Can:

- Thiétolép va tao ra tinh cam gitra khach hang voi doanh nghiép, khach hang voi
san pham hang ho4, tinh cam dong nghiép

- phén tich duoc_cam xtc cta khach hang dé thuc day qua trinh mua hang

- Thay dbi tac dong vao tinh cam khach hang bang nhitng mau phim quang co,
gidi thiéu, bay ban sao cho an tugng

- Nam bat dugc nhu cau khach hang tao ra mot phong cach phuc vu riéng

- Tao cho san pham c6 chét luong tot, phong cach ban hang riéng biét gay duoc
an tuong, thién cam cho khach tir d6 lan truyén tir nguoi nay sang ngudi khéc,
gitp quang cao thuong hiéu khéng mat tién

1.1.2.3. Thugc tinh tim ly
* Tinh cach
Khai niém
La mot thudc tinh tdm 1y phtic hop cta ca nhan bao gdm mdot hé thong thai d6 cua

ca nhan do do6i vai hién thuc, thé hién trong hé thong hanh vi, cir chi, cach nobi
nang tuong ung

Trong cudc song hang ngdy, ta van hay ding tir nhw: tinh tinh, tinh nét, tw cdch
dé chi tinh cach cua ai do

Cau truc cua tinh cach

Pay la diéu s& quyét dinh tinh cach, gom:
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+ Hé théong thdi d¢

- P6i véi tap thé va xa hoi: long yéu nude, yéu CNXH, thai d chinh tri, tinh than
hop tac cong dong

- D6i vé6i lao dong: yéu lao dong, can cu, sang tao , lao dong c6 ky luat, tiét kiém

- Péi voi con nguoi: yéu thuong con nguoi, quy trong nguoi khac, doan két trong
trg, coi mé chan thanh, thang than, cong bang

- Péi vé6i ban than: Khiém ton, tu trong, ty phé binh

+ Hé thong, hanh vi civ chi, cdch néi ning ciia cd nhén:

Day 14 biéu hién cua hé thdng thai do, chiu su chi phdi cta hé thdng thai do

- Thai d0 tdt s& nhét quan vdi hanh vi, ctr chi, cadch nd1 nang va nguoc lai

- Thai d¢ 12 mat ndi dung, mat chi dao con hanh vi, cur chi, cach né1 nang 1a hinh
thtrc bi€u hién, ching lu6n thong nhat vdi nhau

Tinh cach khong phai 1a bam sinh, né duoc hinh thanh trong qua trinh sdng va
hoat dong cua con nguoi; phu thudc rat nhi€u vao thé giéi quan, ly tuéng va vi tri
x4 hoi cua c4 nhan va anh huéng ctia moi truong xung quanh.

Nhu moi thudc tinh tam 1y khac, tinh cach cling dugc hinh thanh tir cudc séng cua
moi ca nhan. N6 tuong doi1 6n dinh, kho hinh thanh va khé mat di, kho cai tao
Nhirng nét tinh cach co ban

+ Nhitng nét tinh cdach thién vé nhdn thirc

Thé gidi quan (cach nhin nhan vé thé gidi, sy vat, hién tugng xung quanh doi sdng
con nguoi), nhan sinh quan (quan ni¢m vé cudgc song, quan hé nguoi - nguoi), 1y
tudng, khuynh hudng. Nét tinh cach nay thuong c6 & nhiing nha nghién ctru, nha
khoa hoc

+ Nhitng nét tinh cach thién vé tinh cam

Tinh yéu dat nudc, tinh doan két, tinh yéu d6i lira, ban be,..Nét tinh cach nay
thuong co & tuoi tré, nhitng nguoi cong hién cho xa hdi, cac nghé si

+ Nhitng nét tinh cach ning vé y chi

Muc dich séng, phong cach sdng, phong cach giao tiép...

Nét tinh cach nay khong phai sinh ra 3 c6 ma chu yéu 1a do con ngudi trong qua
trinh hoat dong phai tu dudng, rén luyén dé c6 huong tich cyc. Poi hoi day cong
va co su tdc dong cuia xa hoi, cong dong, cong viée dé co huéng tich cyc. Mac du

tich cuc nhung khong phai ai cung giong ai. Tinh cach thay d6i ciing c6 thé 12 hau
qua cua tinh céch tiéu cuc dé 1ai “ mat bo mai lo 1am chuong

* Khi chat:

Khai niém:

La mdt thudc tinh tdm 1y bi€u hién cuong dg, toc do, nhip dd cua cac hién tugng

tam 1y, ctia hanh vi, ctr chi, cadch n6i nang cia moi ca nhan. Khi chat lam cho hi¢n
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tuong tam 1y dién ra nhanh hay chdm; manh hay yéu, binh thuong hay bat binh
thuong, diéu ndy tao nén nét riéng biét, doc ddo, khac biét & mdi ca nhan => ba
thudc tinh ctia hé than kinh néi trén c6 thé tao ra hé than kinh riéng biét tir do tao
kiéu khi chét khac nhau. Cac nha khoa hoc chia ra lam bén nhom nguodi co hé than
kinh nhu sau:

STT Cuong do Téc do Sy ondinh | Can bang
| Manh nhanh Cén bang Hang hai
2 Manh nhanh ft can bang | Nong nay
3 Manh Cham Cén bang Binh than
4 Yéu Cham ftcanbang | Uutu
Cic kiéu khi chat

a. Nguoi ¢6 khi chat linh hoat

+ Kiéu than kinh manh, can béng, linh hoat

+ Pic diém: trong nguoi nhanh nhen, hoat bat, nguoi day sinh luc
+ Uu diém:

- Nhiing nguoi thudce kiéu khi chat nay nhanh chéng thich nghi v6i moi truong
ludn thay doi, c6 kha nang hién than cho sy nghiép voi tat ca nhiét tinh say mé,
ho luén tu tin va cam thay minh c6 nhiéu strc manh sin sang khac phuc moi kho
khan thir thach, nhiing ngudi ndy dé tap trung chu ¥ va di chuyén cha ¥ nhanh

- Vé mit tinh cam: dé& dang coi mo va dé thiét lap dugc mdi quan hé voi nguoi
xung quanh, ho la nhitng nguoi nhiéu ban va duoc quan chiing yéu mén, c6 bd 6c
mém déo va giao thiép rong rai, yéu doi, thich trao phiing va hai huédc, dé thich
nghi dugc v61 nhitng hoan canh khac nhau

- Thudc than kinh nay con biéu hién rd nét & su nhanh nhen hoat bat trong hanh
vi hoat dong (nhanh chong bat tay vao cong viéc vaoi su nhi¢t tinh nhat)

+ Nhuoc diém:

Vi tinh linh hoat qua cao cta qua trinh tdm 1y nén nhing ngudi thuge loai khi
chat nay thuong bicu hién ra bén ngoai mot s6 han ché sau:

- V& mit tinh cam: phan ing cam xic manh (boc dong, chéng chan)

Khi xac dinh kiéu khi chat nay Paplop da dinh rd d6 13 loai ngudi nong nhiét, néu
cong viéc xudt hién diéu kién 1a phai ludn lac quan vé tinh than, néu cong viéc doi
hoi mot sy chinh xé4c thi can phai thuong xuyén quan tim, dong vién, kich thich
ho, 161 cubn ho vao cong viéc. Nhitng ngudi ndy rat hing hai, dé dang hinh thanh
nhirmg mdi quan hé co tinh chat tam thoi
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=> Nhiing nguoi nay, khi mua hang thi to ra rat x6i ndi, mau miéng. Ho quyét
dinh mua nhanh (chu y ciing dé thay d6i). Nhitng ngudi ban hang thi niém no,
don da. Vi viy, ching ta can co chién thuat tic dong vao d6i tugng khach hang
thudc loai khi chét nay vi co thé dem lai hiéu qua 1on: can tam, khéo 1éo.

b. Nhitng ngueoi thuée khi chat s6i noi (néng)

+ Kiéu than kinh manh - khong can bang

+ Vé ngoai luc nao ciing to ra hing hai soi ndi

+ Uu diém:

- C6 tinh luc ddi dao, ludn té ra manh bao, hoat bat. Cac hoat dong tam ly cua ho

thudng biéu hién rat manh liét. Trong cong tac to ra nd luc khic phuc kho khin
tro ngai dé hoan thanh nhiém vu

- C6 dac diém mém déo cua tri tué, wa di dom, c6 kha nang nam bat c4i m&i nhanh
chéng do dinh hinh than kinh c6 tinh linh hoat cao, ho ludn to6 ra lac quan yéu doi,
hang say, dé say mé, khi da say mé ro1 thi cong viéc lam rat khan truong va hiéu
qua

+ Nhuoc diém:

- Tinh kiém ché kém, d& bi xtic dong, d& bi kich thich, khong lam chii dugc ban
than, phung phi strc luc mot cach vo ich. Trong céng viéc, doi khi qua quyét nhung
dé di dén chd liéu mang. Nét dic trung ctia nguoi ndy 1a nhanh va dir doi trong
van dong, hap tdp va voi vang trong 1oi néi, dé ndi khung nhung chong quén

=> Khi mua hang, nhitng nguoi nay hanh dong khong chan chr, it khi xem lai
nhirng quyét dinh cia minh. Song do nhimg han ché trén, nguoi ban hang phai
phai that sy chl y va chu toz}n trong phuc vu, nhat 1a biét kiém ché va khéo 1éo
trudc nhitng phan ing gay gat cuia nhitng khach hang nay.

c. Ngueoi thudc khi chdt diém tinh

+ Kiéu than kinh manh, can bang, khong linh hoat

+ Biéu hién: budc di khoan thai, nhe nhang, it vo1 va. Khong vung tay qua manh,
toc do noi, cuong do Am vura phai. BO mat lanh, khong hay cuo1i, cuoi khong to
va khong lau

+ Uu diém:

- Ludn to6 ra binh tinh, diém dam, kiém ché dugc nhiing con xuc dong, tam trang
binh than, 6n dinh

- Ludn t6 ra kin ddo, van dong va néi ndng cham rai, it biéu 10 tinh cdm trén nét
mat

- Gir vitng dugc nguyén tac song dait ra, thu’ong suy nghi k¥ cang, can nhac can
than trudc khi bat tay vao cong viée, lam viéc mot cach khoa hoc ¢6 hé thong, do
dé ho hoan thanh cong viéc it ton sire luc

- Téc phong té ra chuan muyc, chin chan, tinh cdm sau sac bén viing
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+ Nhuoc diém: Su cha ¥ kém do tinh “i” ctia qua trinh than kinh manh, thudng
cham thich tng voi mol trudong xung quanh, hoat dong mot cach cing nhic. Hoat
dong tam 1y ctia ho cham chap, thiéu linh hoat, bao tha, tinh kho chuyén bién do
d6 dé bo 15 co hoi

=> Nhitng nguoi nay khi mua hang thuong thich xem xeét, lya chon can than, it bi
kich dong boi nguoi ban nén ngudi ban hang can néi ngan gon, dé hiéu va nén dé
khach ty lya chon ma khong can thiép qua nhiéu khi ho dang can nhéc. Tuy nhién,
mot khi ho da tin tuong vao san pham nao d6, nhin hi¢u nao d6 thi ho rat chung
thanh, it khi thay d6i. Nguoi lam kinh doanh phai nim bat dugc diéu nay dé cé
dugc nhitng khach hang quen thude, lau dai

d. Kiéu nguoi thudc khi chat wu tu:
+ Kiéu than kinh yéu

+ Pic diém: Ca hai ‘qua trinh than kinh va ba thudc tinh déu yéu nhung qua trinh
tic ché chiém uu thé

+ Uu diém:

- Suy nghi sau sic va tri tudng twong phong phu da gitp ho thdy dugce kho khin
tr¢ ngai, luong trude duge kha nang xdy ra cua su viéc va rat nhay cam.

- Tuy it ¢61 mé nhung tinh cam cua ho sau sac va bén viing

- Su ti mi va than trong ludn gitp nguoi thudc khi chat nay hoan thanh cong viéc
dugc giao ma it co sai sot

- Pic diém bé ngoai ndi bat cua ho 1a thai do hién diu véi ngudi xung quanh, dé
thong cam vé&i moi ngudi. Khi quan sat ta thay ho rat cham chi , chiu kho hoc tap,
cong tdc nhung trong giao tiép ho hay rut r¢, nhat nhat

+ Nhugc diém:

- Hay thiéu tyu tin trong cong viéc, thuong lo ling. Trudc nhimng tac dong cua
nhitng hoan cdnh madi thudong gy cho ho thai dd e ngai, s¢ sét, ho it chu dong coi
m¢& dé lam quen v6i nhitng ngudi xung quanh.

- C6 dic tinh cam xuc cao nén d& bi ton thuong, hay xuc dong, thiéu qua quyét
trong cong vi¢c

=> Khi mua hang nhitng nguoi nay thuong to ra chan chur, do su rat lau, ngai nho
nhan vién tu van hodc ngai bau to mong muon ngay ca khi rat can. Hay da nghi,
lo ling nén xem hang rat ky va chon lua can than

Déi voi nguoi nay ta phai tao cho ho niém tin vao ban than, cudc séng va moi
ngudi. Pong thoi phai kich thich tinh tich syc cua ho bang viéc tao co nho nhiing
hoa canh vuot kho, khi ban hang can quan tim va chil dong giao tiép, goi mo, tu
van nhe nhang, an can dé tao nén sy tin tudng cho ho, tr d6 mdi mong ho bde 1§
nhu cau
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1.2. Céc yéu t6 anh hwéng dén tim 1y du khach
1.2.1. Anh huéng ciia cac hién twong tAm 1y xa hdi trong du lich
1.2.1.1. Phong tuc tdp quadn
* Khai niém
- Iép qqén 1a thoi quen cua con nguodi dugc 1ap di lap lai nhiéu 1an, duoc cong
dong chap nhan va lam theo

- "Phong" 13 nhitng né nép théi quen d6 dugc lan truyén rong rii; "tuc" 1a nhiing
tap tuc, luat 1¢ lau doi; "tdp quan" la nhiing tng xr quen thudc ctia con ngudi
trong nhiing thoi gian nhat dinh.

- Trudce day, phong tuc tap quan co thé mang nhiing ¥ nghia riéng, ching dan xen
13n nhau va chuyén hoéa cho nhau

Vi du: Nhitng né nep, tuc 1€ co thé tré thanh thoi quen va nguoc lai, cac hi¢n tugng
doé cling duogc coi 1a phong, tuc hay tap quan.

- Nhin chung, ching ta c6 thé hiéu phong tuc tap quan la nhing tap tuc, luat 1€,
né nép, yéu cau, thoi quen,...,co tur 1au doi, mang tinh phd bién va @6 trd thanh
cac dinh ché (nhiing quy dmh dugc moi nguoi thira nhan va tuan theo) trong mot
cong ddng ngudi nhat dinh.

* Anh huéng ciia phong tuc tap quan ddi véi hoat dong du lich

- Phong tuc tdp quan la mot khia canh trong tinh cach dan toc, la mot yéu td co
ban tao nén ban sac van hoa dan tdc.

- Phong tyc tap quan cua mot cong dong, mot quoc gia dan toc chinh la mot trong
cac yéu td tao nén tinh di biét trong cac san pham du lich (dic biét 1a du lich 1€
hoi va du lich van hod), chang han nhu van dé an udng thudng tuan theo tap quan
clia timg cong dong, dan toc. ..

- Phong tyc tap quan ciing 1a mot trong nhiing yéu t6 tao nén tinh thoi vy trong du
lich.

- Phong tuc tap quan ciing ¢ nhiéu anh hudng dén tinh cach, nhu cau, sd thich
ti€u dung, khau vi va phong cach an uong cua khach du lich. Vi vy né quyét dinh
dén vi¢c tiéu dung hay tur choi tiéu dung cac san pham dich vu du lich.
1.2.1.2. Truyén thong
* Khai niémTruyén thong

Truyén thong 1a mot hién tugng tim 1y phd bién hinh thanh trong qua trinh
hoat dong giao luu gitra con ngudi trong mot cong dong nhat dinh. Truyén thong
cling dugc xem la nhitng "di san tinh than c6 gia tri trong qué khr cia mot nhom
xa hoi nhat dinh nao do, ndi dung ctua néd da, dang va s€ luén duoc nhitng thanh
vién md&i cua nhom ké tuc" (theo Nguyén Dinh Chinh va Pham Ngoc Uyén "Tam
1y hoc xa ho1", NXB Gido Duyc, 2001).
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- Truyén thong mang tinh ké thira, dic trung cho timg cong dong cu thé,
tuy thudc vao diéu kién kinh té, chinh tri, xa hoi, lich sir ctia cong dong do.

- Truyén thong thudng biéu hién qua tinh cam, khat vong, théi quen tng
xur, van hoc - ngh¢ thuat va dugc két tinh trong cac san pham vat chat khéac.

Vi du: Nguoi Viét nam c6 truyén thong yéu nude (thé hién tinh cam, khat
vong), truyén thong udng nudc nhd ngudn (thé hién thoi quen tng xur va tinh
cam), trang phuc truyén thong 4o dai (dugc két tinh trong cac san pham vat chat,. ..

* Anh huéng cia truyén thong ddi véi hoat dong du lich

- Do déc tinh tam 1y nguoi mang ban chit x4 hoi - lich st nén c4 nhan thudc
cong ddng nao thi s& chiu su chi phdi cia truyén théng cua cong déng dé. Vi vay,
truyén thong anh huéng dén tam 1y noéi chung, anh hudng dén nhu cau, tinh cach,
hanh vi (d3c biét 1a hanh vi tiéu dung) cua khach du lich. Ngoai ra, truyén thong
cling anh huong dén khau vi va cach thirc dn udng ciia khach.

- Truyén théng cua co s& phuc vu du lich, cua cu dan tai diém du lich s&
anh huong dén tam trang va tinh cam cua du khach.

Vidu: truyén théng hiéu khdch cia dan téc Viét nam la yéu 16 tao sw than
thién, gan gili cua du khdch quoc té voi nguoi dan Viét nam, tao nén nhiing tinh
cam tot dep trong long ho.

- Truyén thong 13 mot trong nhitng yéu t6 tao nén bau khong khi tim 1y xa hoi vi
mo lanh manh.

Truyén thong ciia mot tdp thé, mét nhém nguwoi nhw mot chat keo dinh ciing
6 cd nhén thanh mot khoi théng nhat dong thoi lam cho nhom, tdp thé cé nhiing
tinh doc dao, dac trung. Trong phuc vu du lich thi truyén tho”'ng "hiéu khdach"”, "vui
Iong khdch dén viva long khéch di",...cé tdc dung khd tich cuec.

- Truyén théng khi dugc ké't’ tinh trong cac san pham vat chat s& tao nén
nhitng mét hang luu niém thu vi, hap dan du khach nhu: 4o dai, ndn 14, tranh dan
gian, cac san pham thu cong my nghe¢ ...
1.2.1.3. Bau khong khi tam Iy xi hji

* Khai niém

Bau khong khi tam 1y x@ hoi la mot hién tuong tam ly xa hoi phat sinh trong

qua trinh hoat dong va giao tiép clia cac ca nhan trong nhimg diéu kién nhat dinh
nao dé, vé co ban thi dy 13 hién tuong 1ay lan tim 1y (su bat chude).

Vi du: trang thai tam 1y cia con nguoi tai mot san van dong, trong nha hat,
trong cudc mit tinh, trong mQt nha hang, khach san,...

- Nguyén nhén co ban cta hién twong tdm 1y nay 1a do quy ludt lay lan tam
ly. Mot cam xtc, mot tdm trang nao do ban dau chi c6 & mot vai ngudi sau do lan
ra cad nhom, ca tap thé.
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- Biu tam 1y xa hd1 dugc hinh thanh trén co s& cac diéu kién cu thé cta hoat
dong va giao tiép, nhung khi dé hinh thanh no lai c6 tac dong quy dinh tro lai
nhitng dac diém tam ly va hanh vi ciia nhitng nguo1i trong nhom.

* Anh huéng ciia bau khong khi tim 1y xa hdi ddi v6i hoat dong du lich

- Do bau khong khi tam 1y x4 hoi anh hudng tryc tiép dén tam 1y va hanh
vi cua con nguoi trong nhom nén tai mot di€ém du lich, mot nha hang, khach
san,...can tao ra mot bau khong khi tdm 1y xa hoi lanh manh, thoai méi.

- Bau khong khi tdm 1y xa hoi vui vé, ndo nhiét tai mot 18 hdi, hoi cho du
lich,...s€ lam tang sy hap dan cua cdc san pham du lich.

Vi du: Trong 1é héi bia & Munich da phan khach dén véi 1é héi la dé dwoe
hoa minh trong bau khong khi rat dac trung cua no

1.2.1.4. Ton gido, tin nguwong

* Ton giao, tin ngwong la gi?

- Tin ngudng 1a niém tin cua con nguoil vao mot dieu g& do siéu nhién, nd
chi phoi cuQc song vt chat, tinh than va hanh vi cua con nguoi.

- Ton gido 1a hinh thic td chire co cuong linh, myc dich, nghi thic va hé
thong 1y luan dé dua lai cho con nguoi mot tin ngudng nao do mot cach bén viing.

Ton gido, tin ngudng la mo phan quan trong trong doi song tinh than cia
con ngudi, vi vay né c6 anh huong rat nhiéu dén nhu cau, hanh vi cia ho.

* Anh hwéng ciia ton gido, tin nguwdng ddi véi hoat dong du lich

- Téc dong dén tam 1y, nhu cau, hanh vi tiéu ding, khau vi va cach an uéng
cua khach du lich.

- La yéu t6 co ban tao nén nhitng chuong trinh du lich tim hiéu vé cac tin
ngudng dan gian, cac ton gido, tham quan cac cong trinh kién trac ton gido, tin
ngudng,... thoa man nhu cau vé khia canh tdm linh ctia du khach.

- Long tin va nhitng kiéng ki ctia nhimng tin ngudng, ton gido can dugc
nghién ctru k¥ ludng trong viéc td6 chure phuc vu du lich.

Vi du: O Chiia Pdu cé chiéc chudng va khanh, theo tin ngudng ddn gian
thi khi danh vao troi sé mua.

Nguroi Phdp trong mét tuan sé c6 mét ngay la kiéng thit bo; Ngwoi Nhdt thi
khong thich tang hoa sen; khi noi chuyén voi nguoi Anh thi nén tranh noi vé hoang
gia Anh; ...

1.2.1.5. Dw ludn xa hoi

* Khai niém duw luian xa hi

Du ludn xa hoi 1a mot hién tugng tam 1y xa hoi, no thé hién y thirc xa hoi,
la thai do phan xét danh gia ctia quan chung vé mdt su kién nao do cé lién quan
dén lo1 ich cua ho.

28



Du luan xa@ hoi khong mang tinh phap ly nhung n6 ¢6 uy luc rat 16n trong
x4 hoi, n6 chi nay sinh khi nhitng bién c6 xa hoi dung cham tdi loi ich c4 nhén.

* Anh huéng ciia dw luin xa hi ddi voi hoat dong du lich

- Tac dong dén cac chinh sach phat trién du lich vi trong du lich thi du luén
x4 hoi biéu hién & cac khuyén nghi, doi héi cling nhu cac thai do déng tinh hay
phan d6i cac chinh sach do.

- Du luan x4 hoi ciing 12 nhimg ¥ kién, danh gia vé gia c4, chat luong, chiing
loai san pham dich vu du lich. Vi vay viéc nam bat du luan x4 hoi s& gitip cac nha
quan 1y cac doanh nghiép du lich c6 nhitng bién phap diéu chinh kinh doanh nhanh
chong va hop 1y.

- Du luan x4 hoi con tac dong dén ngudn khach vi thong thuong khi quyét
dinh lua chon diém dén du lich, du khéach luén c6 dong thai tham khdo du luan,
tir nhitng ¥ kién danh gia ciia du luan ciing 1a mot trong nhiing co s& giup ho dua
ra quyét dinh ctia minh.

1.2.1.6. Thj hiéu

* Khai niém

Thi hiéu 12 mot hién tugng tdm 1y xa hoi pho bién hinh thanh dya trén sy
lay lan, bat chudc lan nhau cia con nguodi trong nhitng nhom xa hdi nhat dinh.

- Thi hiéu 14 su 1y lan, bat trudc, hua theo, mang tinh trao luu vé sé thich,
161 cudn s6 dong ca nhan trong nhom theo nhitng sy vat hién tuong nao do (hién
tuong chay theo mot).

- Thi hiéu khong c6 tinh bén viing va phu thudc vao dic diém cua ca nhan.
Tai mdt thoi diém, trong moi ¢4 nhan thudng ton tai nhiéu thi hiéu khac nhau (thi
hiéu vé ti€u dung, an mac, thaim my,...)

* Anh hwéng cia thi hiéu déi véi hoat déng du lich

- Thi hiéu anh hudng dén tim 1y, nhu cu va dic biét 1a hanh vi tiéu dung
cua du khach. Nhiéu doi tugng du khach tiéu dung céac dich vy san pham du lich
la dua vao thi hiéu, dic bi¢t 1a do1 twong khach du lich & d6 tu6i thanh nién.

- Thi hiéu anh hudéng manh dén nguén khach du lich nén viéc danh vao thi
hiéu (nam bat va tao ra thi hiéu) d€ thu hut khach 1a mot trong nhiing chién lugc
marketing ctia nén kinh té€ thi truong.

Nhuw vdy, viéc kip thoi nam bdt dwoc thi hiéu nguoi tieu dung noi chung va
thi hieu khach du lich noi riéng co y nghia to [on trong viéc mang lai thanh cong
trong kinh doanh.

1.2.2. Anh hwéng cia yéu to lira tuoi
1.2.2.1. Du khdch ¢ dé tuéi thiéu nhi(duéi 12 tuéi)

- Thuong di du lich theo nguoi 16n

29



- Thuong di theo cac thé loai du lich: tham quan, da ngoai, du lich van hoa,

- Thoi gian chuyén di thuong it ngay
- Hoat bat, hiéu dong, thich nhiing diéu mdi la

- Thich duoc cung chiéu, mém moéng, nhe nhang, thich duoc dé cao, khuyén
khich, khen ngoi

- Thich duoc ti do hanh dong, tu thé hién ban than minh nhu ngudi 16n
- Nhu céu thudng mang tinh truc quan, tryc tiép
- Bay t6 cam xtc rd rang qua hanh vi, it hodc kho gidu dugc tim trang
- Thich truyén tranh, d6 choi, phim hoat hinh, hinh anh mang nhiéu mau sac
- Thich cac cong vién giai tri, tro choi dién tu...
- Kha nang thanh toan phy thudc vao nguoi 16n di cung

1.2.2.2. Du khdch ¢ d¢ tuoi thiéu nién

- Thich thé hién véi moi nguoi xung quanh rang minh da 1a mot nguoi
trudng thanh

- Thich khang dinh minh qua viéc tién hanh cong viéc va muc dich cong
viéc voi nguoi khac

- Thich kham ph4, td mo nhitng cai méi xuat hién trong nhan thirc va dé bi
hap thu nhanh nhitng van dé li€én quan dén nhu cau cd nhan

- Hanh vi thudng mang tinh bot phat, thiéu suy nghi chin chan

- Thich an dién, thoi trang, ham vui

- Tiéu pha tuy tién

-Dé hép thu nhiing thi hiéu khong lanh manh trong xa hoi

- Nhu cau mang tinh bot phat dé phat sinh trong lac hung phan

- Kha nang thanh toan phu thudc vao nguoi 16n

1.2.2.3 Khdch 6 tuéi thanh nién(18-30)

- C6 du nhén thic dé nhan biét nhimg diéu ding, sai va trach nhiém cia
minh trong cac moi quan h¢, hoat dong, giao luu...Nhung khi bt phat kha nidng
lam chu ban than khong cao

- Thich su vui vé, thoai mai, thich giao tiép, khong thich nhiing gi qua ctiing
nhac

- Nhu ciu da dang, nhu cau tinh than va tu khéng dinh dugc xem trong hon
nhu cau vat chat

- Thich va dé bj cudn hit theo céc trao luu, thi hiéu, chiu anh hudng khé 16n
cua van hoa truyén thong (bao chi, phim anh...)
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- D€ hoa minh vao moi truong mai, thich tng nhanh, dé€ 161 cuén vao chuyén
du lich

1.2.2.4. Khdch ¢ tudi trung nién

- Tam ly thudng 6n dinh, ban linh, nhay cam, tinh té, khon ngoan, thudng
suy xét tinh toan trong cic mdi quan hé, giao tiép

- Thudng chip nhéan va tuan theo cac chuan muc pho bién ctia x4 hoi, do do
hanh vi cta ho thuong ding muc, hoi khuan mau

- Thich nhitng diéu thyc té, thich duoc hudng cac dich vu xtmg dang véi gia
tr1 ma minh bo ra

- La nhém khach c6 kha ning thanh toan cao nhét va ho ciing c6 tinh thuc
dung cao nhat trong ti€u dung

1.2.2.5. Khdch ¢ tuéi gia
- Tung trai, khon ngoan, bao dung, nhe nhang
- Thich giao tiép tinh cam, theo cic chuan muc phd bién ctia x3 hoi
- Thich duoc ton trong né nép hay ty ai

- Thich quan tam, thich giai bay tam sy vé cudc sdng cta ban than, thich
day béo, dua ra nhitng quan diém cta minh vé cudc sdng va xa hoi

- Kha ning thanh toan kha cao, nhung nhu cau vé vat chat khong nhiéu

- Tl}ich cac loai hinh du lich van ho4, tin ngudng, du lich sinh thai. Thich
nhitng diém du lich kha yén tinh

1.2.3. Anh huéng ciia yéu té gi6i tinh
1.2.3.1. Nir gioi
- Thich sy nh¢ nhang
- Thich duoc quan tam, thich moi nguoi cht ¥ dén minh, thich 1am dep

- Thich trao dbi, tranh luan, thich tdm sy, thich chia sé nhirng thong diép ca
nhan, thich dugc an ui

- Trong quan h¢ véi nam gidi thich dugce ton trong, dé cao, thich dugc che
chd vé mat tinh cam

- Nhay cam, giau long vi tha, d0 lugng
1.2.3.2. Nam gioi
- Thich thé hién ban than minh va thich ty khang dinh
- Manh mé, thich sy tranh dua, thich méi truong so6i dong 6n ao
- Thich ty hop an nhau
- Trong quan hé véi nit gidi, thich thé hién tinh cam va thuong c6 tinh tu
htru trong quan hé
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1.3. Nhitng dic diém tam 1y pho bién ciia khach du lich
1.3.1. Pic diém tam ly pho bién ciia khach theo diic diém sinh 1y
1.3.1.1. Tam Iy du khdch theo tinh trang thé chit

* Du khach thugc tuyp nguwoi manh khanh

+Pic diém thé chat: than hinh phat trién manh vé chiéu cao, kém bé ngang,
cO va mat dai, vai xu0i, cac chi dai va thon, nhe can, d6i mat tinh ranh, giac ngu
khong sau, hay chong mat.

+ Dic diém tam 1y:

- Phan tng nhanh nhung hanh vi cir chi thuong t6 ra lung ting, giong noi
yéu, nhay cam qua cao voi nhimg dau don, khong chiu dung noéi tiéng 6n, c6 kha
nang ty kiém ché.

- Hay phan tich md xé nodi tAm, tinh cam kin déo, thién vé hoat dong tri oc
thich choi co, doc sach,...), tu duy trtru tuong.

- Thich nhimng cai méi la, chdng lai hodc coi thudng nhing g& thudc vé
truyén thong c6 tinh khudn sao tam thuong. Trong quan hé vdi nguoi khac thiéu
co1 mo, thai do kho luong trudce khi gdp kho khan trac trd, lac buon chan thuong
td ra co doc, thich giai sau bang ruogu.

* Du khach thugc tuyp nguwoi map

+ Pic diém the chat c6 than hinh béo tét tron trinh, phat trién thién vé bé

ngang, mdt to phi, co ngan, bung to, vai hep, cac chi ngan, da min méang, dau to
va tron, dé bi héi, gidc ngu sau va dai.

+ Pic diém tam 1y:

- Phan tng hoi cham, tu thé va dong tac €o 14, tinh ho hai, giao du rong,
than thién, thich an nhau.

- T6n sung nhiing gi thudc vé truyén thong, hay tha minh vé hoi tic tudi tho,
khong chiu dugc canh c6 don, khi gap rui ro thuong mudn c6 nguoi an Ui, mau
nudc mat, to ra tot bung, c6 tinh quyét doan, thich cai cy thé thuc té, khong uva tu
duy triru tugng.

* Du khach thudc tuyp nguoi co (lue si)

+Pic diém thé chat: c6 hé xuong co phat trién, vai rong, nguc nd, tir chi
dai, to, da tho.

+ Dic diém tam 1y:

- Phan trng manh mé&, nhanh gon, ctr chi dong tac dut khoat, thing than, am
i, 6 strc chiu dung cao, thich rén luyén than thé, ganh vac ndng.

- Hoat dong da dang, coi thuong kho khan gian kho thich quyen luc, hay

ghen tudng, hay mudn 4p dao thanh toan ddi tha, an uéng khong cau ki, khi gap
kho chiu rui ro thuong dap lai bang nhitng hanh dong manh mé. Loai ngudi nay
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khi ué)ng ruou thuong to ra hung hang dir ton, cé tinh hoat bat, nhanh nhau, hom
hinh, nhu cau tinh duc cao.

Tuy nhién, cach phdn chia trén chi mang tinh chat twong doi vé trong moi
con nguoi lai co nhiéu hinh thdi pha trén vao nhau, trong dé chi co mot thdi do
tréi nhat ma théi. Ngoai nhiing dac dzem tam Iy lién quan dén cau truc hinh z‘he
néi trén, khi xem xét vé tam 1y nguwoi can phdi nhan manh dén yéu t6 co ban quyét
dinh tam 1y, d6 la ban chdt xa héi lich sir cia tam Iy nguoi.

1.3.1.2. Tam ly du khdch theo tinh trang svwrc khoé
* Tam ly du khach manh khoé

Theo t6 chic Y té Thé gidi thi nhimg ngudi manh khoé 13 nhimg ngudi
dam bdo dugc cac yéu cau sau:

+ Hién tai khong c6 bénh tat

+ An uéng, ngii nghi, vé sinh ca nhan t6t

+ Tinh than thoai mai, phan chan

- Pic diém tAm Iy cta nhitng ngudi manh khoé:

+ Vui vé, nhanh nhen, dé thich nghi, dé hoa minh vao hoan canh méi

+ Thoai mai trong giao tiép, van dong nhiéu, doi hoi thuong khong qua
khat khe

Nhin chung, khi gap loai khach du lich nay thi nhan vién du lich s€ c6 nhitng
thuan loi nhat dinh trong qué trinh phuc vu giao ti€p.

*Tam ly du khach mét méi

Khach du lich mét méi 1a nhitng nguo1 khong ¢é bénh tat nhung hién tai do
nhitng nguyén nhan ndo dé6 ma co thé ho cam thady mét moi, sy mét méi trong co
thé ho thuong kéo theo nhitng dac diém tam li va hanh vi nhu:

- ft van dong, gwong mit U rii, mét mdi, dé chan nan, that vong

- Khé tinh, doi hoi nhiéu, khong thoai méi, kho chiéu.

- Tam trang khoé chiu, d& cau gién, khong thich giao tiép, kho thich nghi véi
hoan canh mai.

- Nhu ciu thuong phuc tap hon, ho thuong doi hoi su yén tinh, thich dugc
quan tam chia sé, thich dugc nghi ngoi...

Péi véi doi twong khdach nay, nhan vién phuc vu can cé sw quan tam ddc
biét toi khach. Tuyét doi, khong dwoc bo mac khach vi diéu nay sé lam cho khach
cam thdy kho chiu, mét moi hon, mat khdac co thé gdy anh hwong khong tot den
nhitng nguwoi khach khac. Can tao nhitng diéu kién thudn loi dé cai thién va phuc
hoi suc khoé cho khach, néu co thé nén tim hodac tham khdo y kién cua nhirng
nguoi co chuyén mon vé y té dé cham soc khach.

*Tam ly ciia nguwoi co bénh
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Trong thuc té mic du khong phd bién nhung van co nhimg truong hop
khach du lich c6 thé c6 nhitng bénh tat nao do.

- B6i voi nhitng khach cé bénh truyén nhiem (dau mat do, cam ctim, viém
gan, lao...) can c6 sy cham s6c dac biét cua nhan vién y t€, va tuan thu theo nhiing
qui trinh cua cac co s¢ phuc vu du lich.

-Pbi véi nhiing khach c6 bénh nhung khong mang tinh chét truyén nhiém,
thong thuong khi con nguoi cd bénh ho thuong khong duoc thoai mai, ho cod
nhirng biéu hién twong tu nhu khach mét méi nhung & mire d6 cao hon.

- Mt khac nhu cau tiéu dung trong du lich cta nhitng ngudi khach nay
cling chiu su chi phdi cua strc khoe.

=> Nhdn vién phuc vu cdn phdi tich luy nhitng kinh nghiém hiéu biét ciia
minh vé nhitng loai khdach nay (vi moi loai bénh déu co nhitng triéu chitng cung
voi nhitng hanh vi va dac diem tam ly riéng) dé co cach phuc vu hop [y.

1.3.1.3. Pdc diém tim Iy du khdch theo nghé nghiép
*Khach du lich 1a nha bao

- Do déc diém nghé nghié¢p thudng xuyén nam bat thong tin trén moti linh vy
ctia doi séng xa hoi nén ho rat ti mi, hoat dong bat ké gid gidc, tac phong khan truong,

- Khi phuc vu loai khach nay, tranh dé ho khong hai long.

*Khach du lich 1a nha khoa hgc

+Dbi tuong khach nay bao gém cac nha khoa hoc, k¥ su, bac si, nha gido,...

+ Pic diém tam 1y:

- Voén tri thirc rong, hiéu biét nhiéu, giau 6c tudng twong, tu duy 16gic,
nhanh nhay v&i cai méi va thich déi moi.

- Ho ¢6 tac phong muc thudc, it ndi khing, tuy nhién hay ¢ chap va cham
biém trude nhitng gi thai qua.

- Ho thuong c6 nhitng yéu cu vé tinh trung thue, chinh xac, chuan muc
trong phuc vu va thich dugc d6i xtr van minh, ton trong va lich su.

*Khach du lich 1a ngh¢ si

+ Bao gém nhitng nguoi hoat dong trong cac linh vuc van hoc nghé thuat
nhu nha van, nha tho, nha viét kich, dién vién, hoa si,...

+ Dong co chinh di du lich 1a nghi ngo1 gidi tri va tim cdm hirng séng tao.

+ Pic diém tam 1y:

- Giau tinh cam, tri tudng tuong phong pht, kha nang lién twéng cao, hao
phong, thich lam cho ngudi khac yéu mén, quy trong

- Thé hién rd tinh cam va cai t6i ctia minh khi tiép xtc v6i nguoi ngoai gidi

- Ho ¢6 kha ning doan biét twong ddi chinh xac tim 1y d6i twong giao tiép,
biét dan dat cau chuyén, tuy nhién ho dong kich rat gioi
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- Béi tugng khach nay thuong c6 thoi choi "ngdng", thai d6 ngang nganh, ty do
thodi mdi cd nhan, rat ghét sy g0 b6 né nép hay theo nhiing khuén mau nhat dinh.

*Khach du lich la cong nhan
- Muc dich chinh ciia 14 di du lich dé vui choi giai tri
- Kha ning thanh toan cua ho thuong thap

- Pic diém tAm ly: Ludn nhiét thanh, coi ma, dé dai, don gian, thuc té, X6
bo, dé bd qua, khong wa sy cau ki khach séo.

*Khach du lich 1a hoc sinh - sinh vién

Déi tuong khach nay mang nhiéu dic tinh cta du khach & d6 tudi thanh,
thi€u ni€n, ngoai ra ho cling mang nhirng dac diém tam ly sau:

- Thuong di theo nhém, véi hoc sinh thi thuong co thay ¢ gido, ngudi phu
trach, bo me,..d1 kém.

- Kha ning thanh toan khong cao, viéc tiéu dung thuong theo ké hoach
tuor trude

- Vui vé, thoai méi, dé hoa minh vao mdi trueong, tuy nhién ho cling dé bi
ro1 vao trang thai chan nan, that vong khi c6 nhirng diéu kién khong vira y.

- Thich giao tiép, thich thé hién ban than, thich cac sinh hoat mang tinh
tap the

- [t khi di mot minh ma thudng cé ban bé di bén canh.
*Khach du lich 1a thwong gia

+ Muc dich cua Chuyén di thuong 1a tim kiém thi truong, buon ban, co thé
két hop véi su nghi ngoi giai tri

+ Pic diém tam 1y:
-0 nhiéu kinh nghiém, tha thuat trong giao tiép, ung xu nhanh véi tinh
hudng, c6 kha nang va phuong phap thuyét phuc cao, ngdn ngir phong phu.
- Trong giao tiép hay dung tiéng "16ng".

- Ho c6 kha nang thanh toan cao nhung rat thuc té trong viéc chi tiéu, ho
ua hoat dong, quan tam té1 khdo sat gid ca, nhanh nhay vai thi truong.

- Ho ham san ling thong tin, biét nhiéu tin tirc "via he"

- Ho thuong thé hién tinh pho truong va kiéu cach, hay kiéng ky va rat tin
vao sy may rui, tuy nhién ho cling san sang chap nhan rui ro.

1.3.2. Pic diém tam 1y din tdc ciia du khach
* Khdch ngwoi Anh
Vuong guéc Anh theo ché d6 chinh tri quan chu lap hién, nam & Tay Au, bao gom
bon quoc gia: England, Scotland, Wales, Bac Ireland.
- Tong dién tich 1a 244.000 km>.
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- Dén s6 khoang 59 triéu ngudi (diéu tra nam 2004)

- Thua d6: Luan Boén

- Tién té: déng Bang Anh (British Pound - GBP)

- Ton gido chi yéu la Thién Chiia gido va Co Pdc gido

- Nguoi Anh c6 truyén thng di du lich tir 1au doi, gidu truyén théng van hoa

Tinh cach dan toc

- Lanh lung, tram léng, thich thuc té ngén gon

- "Phét dng - 18" 1a mot trong nhirng nét tinh cach dién hinh nhit ctia nguoi
Anh, ho thuong khong quan tdm dén nhirng gi khong lién quan dén ban than minh
va ho cling rat ghét ngudi khac "nhiing miii" vao chuyén cua minh.

- Nguoi Anh dé cao tinh hai hudc, dic biét trong 161 hai hude cua ho 1a cudi
chinh ban than minh, muc dich cua sy hai hudc do 1a gidm su tu phu, nhan biét
khuyét diém dé stra chira.

- Nguoi Anh lich 1am, c¢6 van hod, trong quan h¢ thuong biéu hién sy dé
dat, gitr y tir, thai do nghiém nghi trong khi tro chuyén, rat ghét thoi ba hoa phu
phiém. Nhin chung, ho kha khiém ton, v&i ho thi kiéu ngao 1a biéu hién cua su
thiéu giao duc.

+ Khi dtg noi chuyén, phai cach ngudi dbi thoai it nhat 50cm

+ Khi tan thuong, ho rét it v tay

+ Ho ludn nghi minh tach biét v&i moi nguoi, biét kiém ché, khi khong
dong y thi khong la 6, thuong im lang.

- Céc cur chi quen dung:

+ Ngon tay chd gio 1én cdnh miii ham y "hdy gilt bi mat"

+ Ngon tay ché vudt mi mét va kéo dai xudng thap 1a 4m chi "anh ding noi
doi t61"

+ Khi dam thoai ma dé ban tay hinh chit V, gan ban tay quay ra phia ngoai
thi c6 nghia la vinh quang, nhung néu gan ban tay huéng vao trong thi c6 nghia
1a ban dang ché bai ho vé van dé tinh duc.

- Ngudi Anh rat quy méo va thich hoa tuoi.

- Khi ting qua nén tranh ting dao, kéo, khin tay, néu qua ting c6 gia tri 1on
c6 thé bi ho ngd nhéan 1a sy hoi 10.

- Ho rat coi trong ngay 14/02 hang nim (ngdy 18 tinh yéu - ngay thanh
Valentin cua nhiing nguoi theo dao Thién Chua) va thuong tang nhau hoa hong
va Socola.

- Ho khéng thich con s6 13

- Pé tai n6i chuyén hap din nhét v6i nguoi Anh 1a thoi tiét (do thoi tiét
nudc Anh rat hay thay doi, da so6 thoi gian chim trong swong mu), ngoai ra thich
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ban vé bong da. Ho ky noi vé cac chu dé vé ngudi hoang gia, hoi vé thu nhap cua
dan 6ng va tuoi tac cuia phu nir.

- Ngu’0’1 Anh khoéng thich méc ca, (dac biét khi ¢ trong nudc), ho cho rang
day 1a viéc lam mat thé dién, cac mat hang & Anh thuong dugc niém yét gia va
duogc ban dang gia, ho c6 thoi quen xép hang va rat ghét sy chen ngang (xem nhu
khong co6 long tu trong).

- Nguoi Anh ky thit cavat ké soc (v nd mang tinh md phong, cting nhéc theo
trang phuc ctuia quan doi va nha truong) nén mang noé s€ cd cam giac thiéu tu do.

- Trong giao tiép, khong nén nodi cam on qua nhiéu vi ho cho rang nhu thé
c6 nghia 1a mudn xin x0.

- Ho chi bat tay nhiing dip 1& hay giao tiép trinh trong nhu di xa, chia budn,
khen tang,... vi ho cho rang bat tay 1a khong v¢ sinh, khong tham my.

- Khong nén hon tay phu nit Anh vi hg quan ni¢m viéc lam d6 cting nhu 1a
co1 giay trudc dam dong.

- Khi 1am quen budi dau, huéng dan vién chi can gidi thiéu tén, tudi cua
minh va lai xe

- Ho rit quan tdm dén trinh do tiéng Anh cua huéng dan vién, thich noi
"allright" hon la "ok". Khi ngudi Anh héi "how do you do?" thi hdy tra 161 lai
bang chinh cau hoi do.

- Ngudi Scotland, Wales, Iceland déu réat ky khi bi xem 1a nguoi England
vi long ty 41 dan tdc, trong truong hop khong rd thi goi chung 1a ngudi Vuong
quoc Anh (British).

Khau vi va cach an uong

- Cac mon an thuong ngay ctia ngudi Anh kha don gian, thuong ché bién
theo hai cach: cho vao 10 nudng hoac ludc 1a chu yéu, khi ché bién ho it cho gia
vi ma dén luc an tuy khau vi cia ting ngudi ma cho thém.

- Ho thich an ga quay, ca ran, dé nudng va cac mon ché bién tir hai san nhu
tom, cua, ¢, baba, ria, ran,... Mon dic san ciia ngudi Anh 1a bo nuéng, ho cho
ca miéng thit bo dinh m& vao 1(‘) r0i nudng chin, dén lac dn méi cham véi twong
hoac mu tap.

- Ngoai cach don ban an theo kiéu Chau Au thong thuong, ho thich bay sin
thure an.

- Khi ngdi vao ban an thudng ngdi ddi dién, ho thuong cam up dia, ho hay
dé thira lai mot it thirc an d€ thé hién tinh lich su.

- Piém tim c6 nhiéu moén nhung khong thé thiéu ca phé, tra hoic sita (bira
sdng cua nguoi Au rat don gidn, chi riéng véi nguol Anh la duge xem gan nhu
mot bira chinh).
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- Nguoi Anh rat hay udng tra va thuong pha theo kiéu Anh (tra c6 pha thém
mot it sira), ho thuong udng tra vao luc sang som, diém tdm sau cac bita dn va vao
buoi tHi.

- Nguoi Anh cling thich uéng rugu, dac bi¢t trong cac bira ti¢c va khi di du
lich, ho thuong dung cac loai rugu nhu Wisky, vang(wine) va brandy, chi rot tra
va rugu cho nguoi Anh khi dé udng can ly.

- Khi dugc moi mot th gi, ho ¢6 tp quan "cam on nhiéu" (thank you verry
much), néu khong ho s€ néi: khong, cdm on (no, thanks)

Ddc diém khi di du lich

~ Thich di du lich la mot truyén thong lau doi ¢ Anh, Vuong quéc Anh 1a
quoc gia san sinh va phat trién mot cach h¢ thong hoa loai hinh du lich 1t hanh
v6i cac chuong trinh du lich tron goé1 1au do1. Pac diém caa khach du lich Anh khi
di du lich la:

- Thich di du lich ngan ngay voi hanh trinh ngan, mudén duoc tham quan
nhiéu noi trong mot chuyén di.

- Thich dén cac nudc nhiét d6i, cu dan néi tiéng Anh, ngudi Anh c¢6 khuynh
hudng it luvu tam dén nhiing ngdn ngir khac ngoai ngdén ngir cua ho.

- Mudn ¢6 nhiéu dich vy, c6 diéu kién d€ choi thé thao & diém du lich.

- V& phuong tién van chuyén: ho thich di may bay va tau thuy

- Ho thich loai hinh du lich cim trai (camping).

- Strc mua ctia ngudi Anh & diém du lich thap hon so véi ngudi Phap, My,...

- Khai niém dén Viét Nam, ho rat thich cic mén an Viét Nam, Trung Qubc
* Khach nguoi Phap

- Nudc Phap nam & Tay Au, c¢6 dién tich khoang 551.602 Km?, dan s6 hon
60 triéu nguoi.

- Thu do6: Paris
- Tién té: dong tién chung Chau Au (EURO)
- Ton gi4o: phan 16n ho theo dao Thién Chua

- La qudc gia c6 lich sir 1au doi, c6 thoi ky dugce xem 1a trung tim ctia Chau
Au, trong doi séng cta ngudi Phap ciin chiu anh huéng nhit dinh cua nhiing
nhirng 18 nghi quy toc nén tinh cach ctia nguoi Phap cling c6 nhidu khac biét véi
nhiéu nuéc Chau Au khac.

Tinh cach dan toc

- Thong minh, lich thi€p, trong hinh thtc, cau ki, sanh diéu trong an mac,
khéo 1éo trong giao tiép va khong bat tay 1a bat lich su..

- Giau tinh hai hudc, thuong cham biém trude nhitng gi thai qua, tuy nhién
& nhitng noi cong cong thi ho thuong kin déo.
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- Trong quan hé véi nguoi Phap thi khong thoai mai vi ho van con an y thirc
phan bié¢t chung toc qua cach ndi, xung ho, cu xir véi phu ni,. ..

- Y nghia ctr chi: Ngén tay ché chi vao thai duong cé nghia 1a "ngu ngoc",
ho mudn cham biém diéu gi do.

- Nhitng diéu kiéng ky:

+ Ho ky hoa cuc, khong thich hoa 9§m chudng, ngudi Phép noi riéng va
ngudi Chau Au noéi chung déu thich hoa hong va hoa tuy lyp.

+ Khong nén tang nudc hoa va dé trang strc cho phu nit Phap vi dé bi ho
hiéu nham la qua than thiét va ¢c6 muu d6 mo am.

+ Ngudi Phap khong thich dé cap dén nhitng van dé riéng tu trong gia dinh
va bi mat kinh doanh.

+ Ho khéng thich s6 13.

- Ho thich di du ljgh nuoc ngoai, 100% lghéch Phap dén Viét nam déu thich
dén Ha Long, mot s6 dén Viét Nam dé tim vé ki tc Dong Duong mdt thoi voi
bién Bién Phu.

Khau vi va cach an uong

Khau vi dn udng cta nguoi Phap da dang vao bac nhat Chau Au vi ho biét
chon loc cac moén an cua nhiéu nude vao nude minh. Mat khac do diéu kién tu
nhién vu dii nén Phap c6 nhiéu loai thuc pham phong ph, cac san vat dic trung
nhu nidm den, nho, ... D4i voi ngudi Phap thi dn udng 1 mot nghé thuat, bira n
c6 thé kéo dai tir 3 - 4 gid, moén an rat doc dao, cau ky. K¥ thuat ché bién mon an
c6 nhiéu k¥ thuat khac nhau, nhin chung, khau vi va phong cach an uong mang
mot sb dic diém sau:

- Thich cic mén nudng, tai, ran, cac mon nau phai nhu, thudng an sup vao
budi tdi, trang miéng thudng ding moén ngot hodc hoa qua tong hop.

- Thich cac loai thit, hai san, thich an Paté c6 toi, cac loai dam bong, xuc
xich, pho mat,... trong che bién thuong cho rugu ngon 1am gia vi, c6 nhiéu mén
dac san duoc che bién tr ndm den.

- Ho udng nhiéu loai rugu nhu: rugu vang (wine), champagne, brandy,
liqueur (rugu mui). Ho rat sanh vé d6 uong, khi ruou trong ly do voi thi s€ rot
thém rugu mai, khi d6 udng can ly thi c6 nghia la ho d6 udng du roi.

- Nguoi Phap thich udng ca phé (85% nguoi trudng thanh udng ca phé hang
ngay).

- Ho thich an tbi dung gio va thuong thich an & nha hon 1a & hiéu, ho tiét
kiém thoi gian, thuong vira an vira lam viéce.

- Ho thich ban an la ban tron hay ban vuéng ké cach nhau, ho khong thich

chia sé ban an v&i ngudi la, thich phuc vu an udng tai phong, thich ruou "cude
lai" Viét Nam.
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- Thong 1¢, dé bay to thai d6 hai long vo6i nguoi phuc vu, ho thuong an hét
cac mon an do bay ra dia, d6i voi nhan vién phuc vu du lich thi ho thudng tién
hoa hong.

- Khéng c6 théi quen hiit thudc trong bita an.

Dic diém khi di du lich

- Nguoi Phap co truyén thong va kinh nghiém di du lich. Ngay 1/8 13 ngay

hoi du lich hang nam cua nguoi Phap.

- Muc dich chinh cac chuyén di thuong 13 nghi ngoi va tim hiéu, khong
thich néi tiéng nudc ngoai.
- Phuong tién giao thong uu thich 1a 6 t6 va may bay.

- Yéu cau chat luong phuc vu cao, ho thudng st dung cac dich vu ¢ thi
hang, thich nghi tai cac khach san 3 - 4™ va cac nha nghi giai tri.

- Khi dén Viét nam, ho thich phong canh Vinh Ha Long, thich tim hiéu vin
hoa, phong tuc tap quan Viét Nam,...

*Khach nguoi Nga

Nudce Nga co tén day du la Cong hoa Lién bang Nga, nam & phia bac cua luc dia
Chau Au, vat qua BPong Au va dai bd phan Bac A.

- Dién tich nudc Nga la 17.057.400 km?

- Dén sb khoéng 146 triéu nguoi (nam 2004) voi 130 dan toc, trong do dan
toc Nga chiém 82 % dan sb.

- bai bo phan‘ngu’O’l Nga theo Chinh Gido (mot nhanh cua dao Co Péc),
mot so it theo dao Ho61, Do Thai,...

- Tiéng Nga 14 ngdn ngir chinh.
- Thu d6 1a Matxcova.

Tinh cach dan toc

- Pay la dat nudc c6 nén vin hoa lau doi, phong pht va dac sac, c6 nhiéu
cong trinh kién tric dep, nhiéu danh nhan noi tiéng.

- Ban chat nguoi Nga that tha, nhan hau, ham hiéu biét, gan giii voi thién
nhién (c6 nhiéu diém twong ddng véi ngudi Viét, dic biét trong quan niém vé to
quoc va ngudi me).

- Thang than, dut khoat, it 18 nghi, c6i mo, d& hoa minh vao moéi truong
xung quanh, chan thanh trong quan hé.

- Cach sdng ctia ho kha gian dj

- Ho tén cuia ngudi Nga thudng duoc cau thanh tir ba bd phan: tén ctia minh,
tén bo va ho. Phu nir trude khi két hon mang ho ctia bo, sau khi két hon mang ho
cuia chong con tén ciia minh va tén cua bo thi khong thay do6i. Ho tén va cach xung
hoé cta nguoi Nga tuong doi phuc tap va tuy theo hoan canh giao ti€p. Trong
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nhimg truong hgp mang tinh nghi thirc khi giao tiép v6i ngudi trung nién thi can
gidi thiéu ho tén day du, vdi thanh nién thi 6 the chi dung tén.

- Thong thudng ngudi Nga hay bét tay khi gdp mat, ban bé than thiét gap
nhau thi 6m hon.

- Nguoi Nga rat ky con s6 13, thich con sb 7 vi ho cho rang day 1a con s6
biéu thi cho sy thanh cong va hanh phtc.

- Ho tiéu pha khong nhi€u, quan tam dén do trang strc va d6 may mac xuat
khau cua Viét Nam.

Khau vi va cach an uong

- Thich an cac mén quay, cdc moén nau phai nhtr, thich cac loai thit xay nho.
Thich an cac loai rau: bap cadi, khoai tay, dua chudt, cu cai do, xa lach,...xa lach
thuong an kém thit vién, ho ¢6 moén salad khé ndi tiéng, thich an dua chudt va bap
cai mudi chua.

- Kiéng an thit chim b6 cau, khong an cac moén toi

- Trong ché bién thuong cho nhi€u bo, kem, ho thich an stra tuoi va kem tuoi.

- Mét trong nhitng mén an pho bién cia ngudi Nga la ca (chu yéu la ca hoi,
ca hong) udp muoi hun khoi.

- Ho uong che den trong coc to, c6 duong va vai lat chanh, uong nling.

- Trudc khi an thuong udéng Vodka, Cognac, Whisky, sau d6 udng ruou
nhe, sau bira an thuong dung ca phé, socola, ca cao, hoa qua tuoi hoac dong hop.
Nguoi Nga rat thich uong rugu Vodka, dac biét 1a Vodka do.

Dic diém khi di du lich
- C6 kha nang thanh toan trung binh, kha

- Khong doi hoi qua cao vé chat lugng dich vu
- Thich di du lich tap thé, theo doan, thich vui vé, hay dan hat va ua hai hudc

- Quan tam dén cac di tich lich sir, danh lam théng canh va thich tim bién
(du lich van hoa va du lich sinh thai).

*Khach nguoi Dire

Tén goi day du ctia nudc Pure 1a Cong hoa Dan chu Lién bang Ptic, ndm ¢
phi tay khu vuc Trung Au, ¢ dién tich khoang 357.000 km?, dan s6 82% trong
do6 nguot buc chiém 90% (mét s it 1a nguoi1 Pan Mach, Scotland, Bi va cac dan
tdc khac)

- Thu do6: Béclin
- Ton gido: phan 16n theo dao Co Pdc va dao Thién Chua.

Tinh cach dan toc
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- Thong minh, tu duy chat ché, nhanh nhay, phong cach giao tiép 1 rang,
dut khoat, song phang. Vi Vay khi 1am viéc v6i ngudi Dic co thé vao thang van
dé, bo qua moi nghi thirc xa giao, thim hoi.

- Thang thin, yéu lao dong, nghiém tic, c6 tinh vé sinh, ngan nip, ton trong
luat phap, co tinh than trach nhi¢m cao trong cong vi€c va rat it bi tinh cam chi phoi.

- C6 tai to churc, y chi cao, song va lam viéc ludn theo ké hoach cu the, doi
song cao nhung chi ti€u tiét kiém.

- Ho c6 tip quan bit tay khi gip mit, khong chi voi ngudi la ma ca nhiing
nguoi than, khong chi & ngudi 16n ma ca tré em va phu nit. Nhiing ngudi c6 hoc
vi cao thich goi tén kém hoc vi.

- Khi méi giao tiép, nguoi Puc dé tao ra 4n tuong vé nhiing con nguoi it
no6i, tram lang. Tiép xuc nhiéu thi thdy ho d6i doi voi nguoi khac rat nghiém tac,
can than, nhung thai do luén théng than, chan thanh.

- Nguoi Ptec rat chinh xéac trong viéc hen ho va gid gidc, khi hen mét ngudi
Pric phai hen trude ca tuan dé c6 thoi gian chuan bi va nén thong bao lai trudc
ngay hen.

- Nguoi mién Bac nude Dt thi thuong chii ¥ dén hinh thic nhung nhin
chung thi nguo1 Puc thuong coi trong yéu to thyc t€ hon, coi trong su gian di,
ngan nap.

- Khi ting qua cho nguoi Ptic khéng nén tang nhitng mén qua dat tién, nén
tang nhirng mén qua vura phdi, tham chi ré tién c6 y nghia ky niém, xem day la
biéu hi¢n cta sy tham hoéi, chic mung, cdm on.

- Nguoi Dtic ¢6 18 hoi bia Munich rat dic sic va noi tiéng nhat trén thé gidi
(vao khoang thang 10 duong lich), ngudi dan va khach du lich thuong tham gia
vao cudc thi udng bia, muaa hat trén dudng pho.

Khau vi va cach dan uong

- Khau vi an udng cta ngudi Dtc kha don diéu, cac moén an thudng gip
duoc ché bién theo hinh thirc nau, hAm hoac ran.

- Thich céc loai thit, ddc biét 1a thit bo va cac mon dn ché bién tir ca.

- Thich cac moén quay, ran, xao, nu té)ng hop, trong nau in thuong sir dung
nhiéu bo, kem, thich cac moén sét (dic biét 1a s6t trang co sira hodc kem tuoi), stp
thuong an dic, hay dn cic moén ngudi vao budi tdi.

- Ngudi Pirc ¢6 mén thit hun khéi néi tiéng, vao dip 18 tét thuong dn ngdng
quay ca con, mdt trong nhitng moén an dién hinh 1a thit thai 14t va khoai tay ran,
ngoai ra ho dung nhiéu banh mi va pho mat.

- Thich céc loai banh ngot ddm va udng ca phé, khi dn udng khong noi
chuyén On ao, khong hut thudc va khong co tieng va cham manh.
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- Ho rat thich uéng bia (day 1a qudc gia c6 luong bia tiéu thu tinh theo dau
nguoi 16n nhat thé gidi), day cling 1a dat nudc c6 nhi€u loai bia ngon va nhiing 1€
hoi bia noi tieng.

Dic diém khi di du lich

- Nguoi Puc chi tiéu tiét kiém trong chi tiéu nén ho thuong sir dung cac
dich céc dich vu ¢6 thtr hang trung binh, kha (& khéach san tir 2 -3%), ho cling va
thich loai hinh du lich léu trai (camping).

- Rét tin vao viéc quang céo du lich va thudng lya chon cac chuong trinh
du lich tron goéi

- Thich ¢6 nhi€u dich vu vui choi gidi tri & diém du lich

- Thich dam chim trong bau khong khi vui vé, nhon nhip, thich cac budi
lién hoan tap thé.

- Phuong tién giao thong wa thich: 6 t6 du lich, may bay, tau hoa

- Hanh vi cta nguoi Puc rét ty nhién, khach du lich Puc rat hay danh gia
vé chat lugng phuc vu va bay té thai do mdt cach ro rang.

*Khach du lich la nguwoi chau A
Khach nguoi Trung Quoc

Trung Qudc 1a qudc gia co dién tich dung thur ba thé gidi (khoang
9.630.000km?), nhung lai 1a qudc gia ¢6 dan s6 16n nhat thé gioi khoang 1,3 ty
nguoi (ndm 2005) vai 56 dan toc trong d6 nguol Han chiém 92 %

- Tiéng Han 14 tiéng pho thong

- Thu d6: Béc Kinh

- Ton gido pho bién 1a Phat Gido, Pao Gido

- La quéc gia co ’nén van hoa lau doi (khoang 5000 nam) voi nhig gia tri
van hoa ryc rd cong hién to 16n cho nén van hoa nhan loai.

Tinh cach dan toc

Nhin chung, tinh cach dan tdc ngudi Trung Qudc c6 nhiéu diém twong dong
v6i tinh cach dan toc ctia nguoi Viét Nam, co thé nhan thiy diéu nay qua ngén
ngir, vin hoa, phong tuc tdp quan, truyén thong,... Ho 12 nguoi dau tién 1am ra
lich, ph4o. Nhiing dac diém noi bat 1a:

- Ho kha than thién, khiém nhuong, ham hoc héi, tham thuy, sau sac.

- Trong giao tiép, ho kha khach khi, thuong dung tir "hao" (t6t, duoc) trong
moi truong hop. tuy nhién, ho khong qua coi trong 1 nghi, khi chao hoi ho chi
can gio tay gat dau l1a dugc, cling c6 thé bat tay. V&i nguoi gia va nguoi cé dia vi
x4 hoi thi khi gip phai cui chio va bt ca hai tay.

- Nguoi Trung Quéc thudng goi nhau bang ho hodc c6 thé goi kém theo
chtrc vu, nghé nghiép.
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- Ho thich dé cap dén cac chu dé: lich str, van hoa, gia dinh va nhirng thanh
tuu cua dat nudc Trung Quodc khi noi chuyén.

- Ho rat ngai bi nguoi khac dung cham vao ngudi nhu cac cu chi 6m vai
hay vo lung.

- Ho thich cac con s6: s6 6 ("luc" gﬁn am vai tu 19c, chi su thinh vuong),
s0 8 ("bat" gan am voi tur phat, chi sy phat dat), s6 2, 9, 10 va khong thich s6 5,7

Khau vi va cach an uong

- Ngh¢é thuat 4m thuc Trung Hoa dya vao triét Iy Nho Gido: "Am duong
ngii hanh", nén ho thuong ph01 hop gilra nong - lanh, mén - ngot, chua - cay, ngay
ca thirc an ciing dugc can bang gitra chit béo va chit xo,.

- Ho an theo mam, dung bat dia, thuong ngoi trén phan giuong, trong nha
hang thi ngdi ban tron hodc ban vudng (giong ngudi Viét Nam).

- Co c4u bita an: cic mén ngudi dé khai vi va nham ruou, tiép dén 1a cac
mon nau, cac mén man dé an voi com, banh bao hap hodc banh md, sau cung la
mon sup, canh va trang miéng.

- Khac véi nguoi Chau Au, ngudi Trung Qudc chi udng ruou khi c6 moén
nham. Ho co nhiéu loai ruwou khac nhau nhung ky thuat chu yéu la rugu dugc
chung 1én tir ngii cbc (gao, ngd, khoai, san,....). Mot trong nhiing loai noi tiéng 1a
ruou Mao Dai, ngodi ra con cé céc loai rugu ngdm thudc bic, cac loai cao, cac
loai dong vat nhu & Viét Nam.

- Ho rat thich udng tra.
Dic diém khi di du lich

Viét Nam c6 nhiéu thuan loi trong viéc phat trién du lich véi Trung Quobc,
khach Trung Qudc c6 thé dé dang dén Viét Nam bang ca dudng bo, dudng thuy,
duong hang khong. Mat khéc, gia ca dich vu ¢ Vi¢t Nam phu hop voi tii tién cua
khach trung Qudc, lai c6 nhiéu diém gﬁn glii vé mit van hoa, lich st,... Dic biét,
tir sau ndm 1996 khi chinh phu cho phép khach vao mot s tinh phia Bac va Ha
Noi bang thé du lich thi khach Trung Qudc dén Viét Nam cang doéng. Hién nay,
lwong khach du lich Trung Qudc dting hang dau trong sé khach du lich dén Viét
Nam. Ho mang nhiing dic diém chinh sau:

- Muc dich chinh trong chuyén di chu yéu la thwong mai, tham quan va
tham than.

- Ho thich tim hiéu vé chinh sach xuét - nhap canh va luat dau tu caa Viét
Nam, tim hiéu tinh hinh kinh t€, chinh tri xa hoi cua Viét Nam.

- Ho thuong di theq nhpm, theo cac chuong trinh du lich tron goi do céc
cong ty Du lich Trung Qudc t6 chuc.

- Ho thich mua sam va thudong mua cac loai hang hod ré hon hoac ¢ dat
nudc ho khong co.

44



- Ho thuong di du lich ngén ngay (thudng tir 2 - 3 ngay), st dung cac dich
vu ¢6 thtr hang trung binh kha.

- Ho cht trong dén hinh thuc phuc vy hon 14 ndi dung phuc vu, vi vay nén
quang cao du lich véi ho 1a gia ré nhung chat lugng cao hoac dam bao.

Khdch nguoi Nhat Ban

Nhat Ban la mot quoc dao nam & Dong A, thudc Thai Binh Duong, ¢6 dién
tich 12 377.800 km?, dugc hgp thanh tir bon dao 16n 1a Hokkaido, Sikoku, Kyusu
va Honsu cung hon 1000 dao nho.

- Dén sb 127 triéu ngudi (nam 2003), trong d6 chu yéu 1a toc ngudi Pai
Hoa (Yamato) chiém 99% dan sé.

- Thu do6: Tokyo

- Ngon ngir chinh: tiéng Nhat

- Tién té: dong Yén

- Tén gido: Chil yéu ngudi Nhat theo Phat Gido (54%), Than Pao (40%),
thién Chua Gido (4%).

- La dat nude co nhiéu nui lura, van dé giao thong kho khan.

Tinh cach dan toc

- Théng minh, can ct, khon ngoan, tha doan va truong gia nhung tinh cong
dong va 10ng tu hao dan tdc cao. Trong cudc sdng hang ngay thi lich 13m, gia giao,
chu tat, kién tri, ham hoc hoi.

- Ho trung thanh véi truyén thong dén toc, bao ton duge nhiéu truyén thong
nhu: v0 si dao, sumd (san sang chét vi chu).

- Ho ¢6 tinh chinh xac va tinh ky luat rét cao.

- Nguyén tac séng: "biét duoc chd can ding s& tranh khoi hiém nguy, thau
hiéu than phan minh tat khoi bi si nhuc"

- Ho rat sg bi mat mat, bi xtc pham, bi tai tiéng. Trong giao tiép thi ho
khong noi thang vao van dé ma noi vong vo, bong gio, nd da tro thanh mot tap
quan ndi chuyén cua nguoi Nhat, vi vy nguoi Nhat thuong can than, chu déo,
khén ngoan, mém mong, co tinh tir chi rt cao trong giao tiép.

- Ho cuoi rat nhleu, cuol & moi luc, moi noi nén dugoc ménh danh la dan
toc cuoi.

- Ho dé cao tinh khiém t6n, rat ghét su khoe khoang.

- Ho rat ky nguoi khac hoi vé tlen lwong, thu nhap, va nhimg dai ngd phic
10i,... Phy nit rat ky ngudi khac hoi vé tén tuoi, tinh trang hon nhan, . ..nén khi néi
chuycn v6i nguoi Nhat thi khong nén hoi chuyén riéng tu.

- Ho thuong dung danh thiép dé gidi thiéu khi gap mit 1an dau. Khi chao,
cui dau cang thap bao nhiéu thi cang to sy ton trong bay nhiéu: thong thuong do
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gap nguoi 15 do khi hoi tham, 30 d§ khi hoan nghénh don chao, 45 d¢ khi cdo
biét.

- Nguoi Nhat yéu thién nhién, tinh cam thAm my cao, ho thich nhiing gi cu
thé c6 hinh khoi rd rang, vi vay trong trang tri thuong hay stir dung hai mau tuong
phan do - den.

- D6 dung cua nguoi Nhat thuong la d6 gb, san nha bang 206 hodc trai tham,
ho khong ké ban ghe trong nha ma ngoi trén san. Khi ng6i trén san, cach ngoi
cling kha dic biét: ngdi theo kiéu quy va xép trén hai cang chén.

- Nguoi Nhat dé cao ngh¢ thuat cim hoa (Ikebana), ho rat thich hoa cuc,
dic biét 1a hoa anh dao. DAt nudc Nhat duoc goi la "x{r s& hoa anh dao" (Sakura).
Hoa anh ddo 1a biéu tuong cho su cao dep day luyén tiéc (v& sy sém né tdi tan
ctia nd). Ho cho rang, nim nao ma hoa anh dao né nhiéu va dep thi dat nudc hoa
binh, hanh phiic, giau sang, thinh vuong, ho to chirc ngam hoa anh dao vao thang
3. Con hoa cuc 1a biéu tuong cho tinh cam tham thiét, tri ky va ton trong.

- Nguoi Nhat rat tin vao tudng sb, phu nit Nhat rat sung suéng khi duoc
khen 12 "m¥ nhan tudi ty"

- Ho rat thich udng tra, ngoai kiéu udng tra thong thuong dé giai khat va
chita bénh, con c6 nhitng nghi 1€ udng tra dugc nang lén thanh mot ngh¢ thuat,
mot ton gido.

- Chim tri xanh duoc xem la "quéc diéu" cua nudc Nhat, ngoai ra ho con
thich con hac va con rua vi cling 1a biéu trung cho sy truong tho va bén bi.

- Ho ac cdm véi con cdo v& cao la bi€u trung cho sy tham lam va xdo tra.
Ho ciling khong thich con ga va nhitng ky vat lién quan dén ga.

- Nguoi Nhat rat thich so 1¢ (thuong chon phong ¢ so 1¢, tang hoa va tang
qua déu tang theo s6 18) va rat ky so 4. trong tiéng Nhat, so 4 c6 nghia la "shi"
dong am khéac nghia véi tir chét. Ngoai ra nguoi Nhat con rat ky mau xanh va hoa
sen, ho cho rang mau xanh 1a mau khong trong lanh con hoa sen chi dé phung
viéng.

- Khi ting qua cho ngudi Nhat, can cha y: gidy goi phai pht hop (mau tring
hay d6 thim cho gip mat thong thuong, mau vang bac cho dam cu6i, mau den
xam cho nhimg chuyén budn va tang 18). S6 day budc co thé 1a 3, 5,7, 9 nhung
khoéng thé 13 s6 chén, nut budc cudi cung phai gidng nhu con ngai, tam.

- Trang phuc truyén thong cta ngudi Nhat 1a bo Kimond dugce sir dung cho
cd nam va nit, ho thudng mac trong nhiing dip quan trong.

Khau vi va cach an uong

Nhin chung, khau vi va cach an uéng cta nguoi Nhat c6 nhiéu nét tuong
dong voi ngudi Trung Qudc va Viét Nam: dung mam dé bay thuc an, dung diia
bat, mon an chinh 1a com, canh,... Dic diém chinh trong khau vi va phong cach
an ubéng cua ngudi Nhat 1a:
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- Thich cadc mén an ché bién tur hai san, thirc an chu yéu la com té, md soi,
thit, co rau,... Trong ché bién ho thuong gilr nguyén mui vi ban dau ctia nguyén
ligu.

- Trudce khi an thuong dung khan bong quan chat hap néng dé khach lau
mat, sau khi an c6 bat nudc che dé thém bong cic dé ria tay.

- Ngoai ra, nguoi Nhat con thich cac mén dn nhanh kiéu My, thich céc loai
banh keo My, thich ruou vang vung Califonia va nudc giai khat Cocacola.

- Ho c6 thoi quen ng01 an cung ban voi nguoi la. Trong nha hang thich chia
ra thanh cac khoanh nho dé tao su 4m 4p, gan giii va giit duoc khoang cach can
thiét.

- Khi dn uéng véi ngudi Nhat can luu y khong nén chan canh (hay sup) vao
com hodc vao cdc mon an khac vi  ho cho rang d6 1a ctr chi mat lich su (theo tuc
1€ ctia ngudi Nhat thi cach an nay chi dung cho ché meo).

- Khi udng ruvou voi nguodi Nhat khong nén khuyén hay ép ho udng hét
minh.

- Mot s0 moén an noi tiéng duge nguoi Nhat va thich:

+ M6n an ndi tiéng nhat ctia nguoi Nhat 1a Sushi (com t& hi). Cach lam
sushi tuong ddi don gian: com nau chin tron thém mot it dim, mudi 161 bo vi, sau
d6 cat com thanh khoanh, dit 1én khoanh com nhiing 14t ca (hay tom song), cling
c6 thé thém rau, trimg ludc,...Vé hinh thirc mén an nay thuong co xen cac mau
trang, vang, do rat dep mat.

+ Gai c4, tom: nguoi Nhat thich an song tom va mot s6 loai cd nhu cé bon,
ca noc, bach tudc, muc,... ho thuong xay ca, tom roi ném véi gia vi, hanh hoa,
trimg song, sau dé tron vai1 mu tat, xi dau va an véi com.

+ Com mam: com té tréng nan thanh tam giac, c6 thir con boc trong mot
16p rau ???2. Loai com nam nay khi an khong can ham néng nén 14 loai thirc n
pho bién.

+ Mon ca noc: 1a loai ca co chat doc, trong ché bién ca ndc ¢ nhitng quy
dinh rat chit ché, cu thé. Viéc dn ¢4 noc cling thé hién tinh than dic trung: coi cai
chét nhe nhang, ¢4 néc da s duoc an séng, thit cac duoc cit thanh lat rat mong
(tham chi co thé nhin thiu qua), hinh canh hoa cuc, cac 1at ca duoc xép tor ngoai
vao trong hinh bong cuc, do d6é ngudi Nhat con goi mén nay la "cic thinh"
(Kikumori).

+ Ruou Saké: 1a loai rugu dan tdc dac trung ctia ngudi Nhat, khi dung cac
moén dac san trén thi nguoi Nhat thuong dung véi ruou saké ham nong.

+ Tra: Ho quan niém tra "6cha" vira dé gidi tri, vira c6 tac dung chira bénh,
vira that chit tinh doan két. Tra phai udng néng bong, thudng udng vao lic 10h
sang va 15h chiéu. Ho con c6 nghi 18 udng tra dugc goi 1a "chado". Tham gia vao
nghi 18 nay doi hoi ngudi tham gia phai ¢ vén tri thitc vé tho ca, hdi hoa, vin
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hoc, ho coi trong kiép thirc, sw nha nhan, lich su. Phong tra hep, céac dd dac trong
phong thuong 1am bang tre hay cac dung cu khong khoe su giau sang.
Dic diém khi di du lich:

Do dac dlem "dat chat nguoi dong" nén moi gia ca dich vu ¢ Nhat déu dat
doé nhung muc song tuong dbi cao. Ngay nay, luong khach quéc té Nhat ban vao
Viét Nam tuong d6i cao, ho c6 mot sé dic diém sau:

- Chinh phti Nhat khuyén khich cho nguoi dan di du lich nuée ngoai,
chu’ong trinh du lich thudng chon 1a 7 ngay d€ mot ndm c6 thé di du lich duoc ba
lan.

- Ho thuong chon céc diém du lich ¢6 nhiéu anh nang, canh sac hap dan, co
bai bién dep, cat trang, c6 di€u kién d€ tam bién quanh nam, ho cling thich céc di
tich co, cac chuong trinh du lich van hoa.

- Khi di du lich thi diéu quan tAm dau tién 13 gia cudc van chuyén, ho tiéu
tién nhiéu cho dich vi luu tri va an uéng, ho thuong st dung cac dich vu co thi
hang tuong doi cao.

- Ho rat quan tam dén Vén dé an toan an ninh ¢ diém du lich, ho thuong
khoéng thich ¢ ting mot va hai tang trén cung cua nhitng khach san cao tang. Khi
di du lich thudong mang theo sé tién du chi tiéu.

- Khéach Nhat & d6 tudi thanh nién chiu anh hudng cua 161 séng hién dai va
phong cach Au - My, thich phi€u luu dan da, dé giao ti€p, dé hoa minh v41 méi
truong moi.

- Khach 1a thuong gia thuong doi hoi tinh chinh xac cao, thuong stir dung
cac dich vu co6 thr hang cao, thuong sir dung thoi gian roi bang cach di dao pho
phuong, thudng thic am thyuc, ngh¢ thuat dan gian,..

- Theo phong tuc tap quan cua nguoi Nhat, ho rat thich mua qua luu niém.

- Nguoi Nhat giir gin ban sic dan toc khi di ra nudc ngoai, luon thé hién la
nguoi co ky luat, lich su. Ho it kéu ca phan nan, it n6i nong, rat khéo 1éo trong cach
do1 nhan x1r the, tuy nhién c6 y€u cau khat khe vé chat lugng sdn pham dich vuy.

Khdch nguoi dn DS

Tén day du ctia An d6 1a nudc Cong hoa An d6, véi dién tich 2.957.000km?,
nam & vung dai luc Nam A.

- Dén sb trén mot ty ngudi (ndm 2004) trong d6 tdc ngudi An do chiém
56%.

- Ngbén ngii chinh thic 14 tiéng An do va tiéng Anh

- Ton gido: 85% cu dan An d6 theo dao Hindu, 11 % theo dao Hoi, mot sd
it theo Phat gido va céc ton gido khac.

- La dat nudc co bé day lich sur 1au doi, vin hoa da dang, dic sac, ¢ tim
anh hudng 16n dén nhi¢u nudc & Chau A, dac biét la cac nudc & Bong nam A

(trong d6 c6 Viét Nam).
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Tinh cach dan toc

- Phong tuc tap quéan ctia ngudi An d6 gan chit véi dang cip va 18 nghi ton
giao, mdi hanh vi va cir chi cua con ngudi déu duoc quy dinh rat chit ché. Hai
nguoi khong ciing mot dang cap thi khong bao gid an ciing mot ban hay 1am cting
mot viéc.

- Nguoi An Do rat sung dao. Vao dip 18 hoi kumbla, dén chung tur khap noi
tren dat nuéc An Do kéo vé du 18 hoi song Hang rat dong. Day 1a 1& tam rira thiéng
liéng ma nguoi dan thudc moi dang cap trong xd hoi déu hanh 18 tim su thanh tao
v6i niém tin ménh liét.

Theo than thoai An D0, thoi xua cac than linh va quy dir tranh nhau chiéc
binh Kumbla dung ruou tién bat tir. Cudi cung than Vishnu chiém duoc nhung
trong lac bo chay lam bon giot rugu do ra bén noi trén dat An Do, trong d6
Allahabad 13 noi thiéng nhat vi d6 1a chd hoi tu cia ba con song. Lé hoi Kumbla
duoc to chirc ba ndim mot 1an & mot trong bdn noi do.

- Nguoi An Do coi bo la dong vat linh thiéng, chim cong la diém lanh, thich
mau xanh da troi, vang, tim,...khong thich mau den va mau trang.

- Ho chao bang cach chip hai tay trudc nguc, cach chao nay thé hién ¢
nguoi duge chao ¢ bé trén ton kinh. Thong thuong, hai ngudi ngang hang chao
bang cach mim cudi va luc lac cai dau.

- Gioi tri thire, thuong luu ¢ nhirng thanh phé 16n thi thudng chao bang
Tiéng Anh va bit tay. Tuy nhién can tranh cach chao nay voi phu nir An Do (néu
chua duoc phép va hiéu rd ho), nén than trong khi tiép xtc véi phu nit (dic biét
néu nguoi tiép xuc 1a nam gidi).

- Ho hiéu khach, nong nhiét, khi hen v6i ho c6 thé dén cham vai phat (ho
quan niém néu dén ding gio s& bi ngudi chi coi thudng, viéc dén muodn dé thé
hién minh la nguoi dang dugce ton trong).

- Khi tién khach vé, chu nha thudng di sau khach va tranh quay lung vé
phia khach. Khi néi chuyén thi trdnh nhin thang vao mat khach.

- Nguoi thudc d'fmg cép cao phét (Balamon) I'é.t s¢ cham phai dd da (da that
thudc tir da dong vat) nhu giay, that lung, dém,... bang da.

- Phu nit thich d trang stic & ¢, tai, c6 chan, ¢ tay va canh mii. Tam vay
sani la trang phuc chinh cta ho, bén canh d6 con c6 by Sanwar - Kamair, khi mac
loai nay thudng cd 4o chén dé che nguc. Phu nit c6 chong bao gid ciing ¢ mot
nét rudi gia ¢ gitra tran.

- Nam gioi c¢6 b Kurta Pyjama hodc Dhoti (loa mot tAm vai tring quin
quanh hong roi vat qua chan tir sau ra trude. Ngudi An Do rat coi trong trang phuc
cua minh.

Khau vi an uong

- Thich dung cac loai gia vi nhu bot ca ri, ot, ho tiéu den, dau khau, cay
dinh huong, gung song, téi, hoi, qué,...trong ché bién.
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Bot ca i (phd bién nhét) 1a mot loai gia vi cay thom, dugc ché bién tir hon
20 loai huong li€u cay thom khac nhau, 1a mét loai bot min mau vang. Da s6 mon
an ctia ngudi An Do déu tim bot ca ri; gia cam tim bot ca ri, khoai tiy tm bot ca
ri,...

- Trong ché bién mén an thudng that cay, that nhiéu gia vi, cdc moén an phai
that day mui, banh keo phai that ngot.

- Pa s6 nguoi An Do an bbc: ho dung tay phai bdc thirc dn (ho coi viée
dung thia dia 1a khong hop vé sinh).

Pua thic dn vao miéng phai that gon, néu bi roi xudng dia ciing bi coi 1a
nhiém ban va phai bo di. Khi an ho thuong dung mot chiéc khan tay, mot coc
nudc mudi, cho com va banh vao trong khay, dung tay cuon thirc an vao trong
banh hodc dung tay tron lan con véi thirc an réi boc an.

- Ho dung tay trai udng nudce, khi udng khong ngam vao miéng coc ma rot
thang, ho ¢6 tip quan udng nudce 13 chir khong udng nudc dun soi.

- Nguoi theo An Do Gido (HinDu) tuyét ddi khong an thit bo; tin ¢d Hoi
gido khong an thit lon, khong udng rugu nhung lai rat thich thit bo.

- Ngudi An Do ciing udng tra: tra den c6 pha sira, d6i khi cho thém mot it
gung, khi udng phai that nong.

Dic diém khi di du lich

- C6 kha nang thanh toan trung binh, thuong str dung céac dich vu cé thi

hang trung binh kha.

- Muén duogc ton trong cac dac di€ém veé ton giao, phong tuc tap quan va
nghi 1€ cua minh.

- Thuong sinh hoat b6 hep theo cong dong ctia minh, quan tim nhiéu dén
viéc mua sam

- Thich dén cac thanh phd 16n ndi tiéng vé vin hoéa va phong canh, thich
cac di tich lich su.

* Khdch du lich ngwoi chdu My ( Khach ngwoi My)

Tén day du 1a Hop Chung Quéc hoa Ky. Pay 1a dt nude cua nhimg ngudi
nhap cu, ban déu 1a nguoi Tay Ban Nha theo Thién Chua gido, sau do la nguoi
Anh sang va gitt vi tri chu yéu.

Tinh cach dan toc:

Nhin chung, trong tinh cach dan tdc cua ngudi My c6 su pha tap nhung ho
ludén sang tao va ndng dong.

- Ho thich hanh dong phiéu luu, thuc dung, thich m¢ rong cac moi quan hé,
thoai mai ty nhién khong ua hinh thirc, vi vy 1am quen thi rat nhanh nhung két
than thi rat kho.

- Ho ¢6 thoi quen khi ngdi hay gic chan 1én ban, chip tay sau gay.
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- Ho rét thyuc té tham chi thuc dung, khong thich bat tay nhiéu 1an, thich di
thang vao van d¢€, cé thé ban cong vi¢c trong bira an.

- Ho rat s6i noi, thich an to no6i 1én noi cong cdng nén yéu cau cac hudng
dan vién phai noi to, ro rang, khong thich hudng dan vién néi nho hodc thi tham
v6i nguoi bén canh vi ho cho nhu vay 1a noi xau.

- Khi khong dong tinh, ho phan d6i mot cach cong khai, luén coi mo, doi
khi gay 6n ao.

- Ho theo chu nghia ca nhan, luén cho rang: moi ngudi chi phuc vu xa hoi
khi anh ta doc 1ap tu do. Vi vay ho thuong khuyén nhau hay lam 1ay cho minh va
muodn vay thi phai lao dong. Ho thich st dung thoi gian va tién bac vao cac hoat
dong ton gido hon la cac co hdi tu nguyén.

- Ho luén quan ni€ém hanh phuc la kiém duoc mot triéu do la

- Ho rat tin vao cac bac than linh. Nhiing nguoi theo dao Thién Chua thi
khong thich con s6 13. Vi vy ma nha & va cac tang va s6 phong déu khong c6 so
13, khong khot hanh vao ngay 13.

- Ho rat s¢ cac sinh vat nhé bé
- Trong giao ti€p:

+ Khi gdp nhau thi chi can nd nu cudi con viéc bat tay va hon thi khong
pho bién vi ho cho rang viéc hon vao hai bén ma sy trao ddi vi tring gan véi tinh
cam theo nghia bénh hoan hon 1a theo nghia tinh ban.

+ Khi néi chuyén véi ho nén tranh hai chu dé 1a chung toc va ton gido,
nhung c6 thé héi ho vé van dé riéng tu.

+ Ho thuong goi tang trét 1a ting mot
+ Cir chi: dé biéu thi con sd ho thuong dung céc cir chi:
e S4 1: ho gio ngdn tay cho, ban tay nim lai
e SO 2: gio ngdn chd va ngdn giira
e S6 3: gio ngdn cho, ngodn gitra va ngdén deo nhin
e S44: gio ngdn chd, ngdn giira, ngdn deo nhan va ngon ut
o SO 5: gio tat ca cac ngon.

- Tang qua: nguoi My thuong tidng nhau nhitng mon qua nho va thuong la
c6 dién hodc la thuong nhung phai ting day tay.

Khéu vi va phong cach an uong:

- Khi 3n udng, ho thich bay d6 an bang cac loai bat dia bang bac dé biéu
thi sy sang trong, ho thuong dung bira sém hon nguoi Phap nén can phai héi ho
gi0 an cho chinh xéc khi phuc vu an uong.
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- Bita dn chinh ctia ho khong can phai thuong xuyén c6 cac mudn dic san,
chi can don gian, nhanh nhung yéu cau tuyét doi sach s€, khong can thirc an nong
qua nhu ngudi Phuong Dong.

- Ho uéng rat nhiéu va rat sanh diéu. Ho thich uéng cac loai nudc giai khat
lanh va rat lanh, thich uéng céc loai nudc loc khir trung.

- Khi vao nha hang, ho thuong dé phu nit di trudc (v6i nguoi Phép thi 1a
dan ong di trudc).

- Ho thich cic mén an Trung Quéc, Nhat va Phap

- Khai niém tam dung an thi ho dat dao, dia song song bén phai cia dia an
va miii nhon cua dia quay xuong dudi con néu miii nhon cua dia quay sang bén
trai thi c6 nghia la ho khong an nira.

Ddc diém khi di du lich:

- Ho dac biét quan tam dén van dé an ninh va trat ty & noi dén du lich, sg
ngay 11 va ngay 13.

- Thich du lich bién va cac mon thé thao 13n bién, quan vot, boi 10i,..
- Khi di du lich, thich dugc tham quan nhiéu noi va tham gia nhiéu vao cac
hoat dong vui choi giai tri, thich cac hoi he, thich di 6 t6 du lich doi méi.

- Cac chuong trinh du lich cho ho phai phong phu, thuong gin véi cac
ving dat ty nhién, cac chlen truong xua,... va phai dugce sap xép madt cach khoa
hoc va chinh xac, dic biét vé mit thoi glan van chuyén.

- Ho thich di xich 16 dao phd
- Ho thuong ¢ khach san hang sang, khi xép phong can luyu y khong nén
x€p nam gio1 cung phong.

- Pay 1a d6i twong du khach chi tiéu nhiéu nhat cho viéc mua sam. Dén Viét
nam, ho thich mua mii tai béo, dép cao su, quan 4o du kich, cac ky vat cua chién
truong,...

- Ho thuong di du lich ca gia dinh, tudi trung nién 1a di nhiéu nhét, ho thich
di nhiéu noi, nhiéu nudc trong mot chuyén di.

*Khdch du lich nguwoi chdu Phi

- Nguoi chau Phi nhin chung c6 tinh kha nong nay, cudng nhiét, dé tu ai
dan tdc nhung chat phac thang than.

- Ho khong qua cau 1¢ dén cac 1 nghi giao tiép nhung rat nhay cam véi su
phan biét trong giao ti€p.

< TOM TAT CHUONG 1
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gioi thiéu:

- Khai quat chung vé tam 1y, tdm 1y hoc, cAu trac tdm 1y c4 nhan
- Nhiing yéu t6 anh huong dén tam 1y du khach
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- Nhitng dic diém tdm Iy pho bién ctia khach du lich theo dic diém sinh 1y
va theo tam ly dan tdc cua du khach.

CAU HOI CHUONG 1

1. Em hay 1ap bang so sanh tdm 1y nhom khach du lich theo khi chat, 4p dung
dé dua ra bién phap xur 1y khi 1am viéc v6i mdi nhém khach.

2. Hay néu mot sO tiéu chi dé phan loai khach du lich.

3. Hiy néu nhilng dic diém tdm 1y cta nhom du khach cin cit vao su tiéu
dung san pham du lich.

4. Phan tich yéu t6 “Du luin x3 hoi* anh hudng dén tam 1y du khéch, 1ay vi
du minh hoa.

5. Léap bang thé hién tam 1y cta du khach 1a nguoi Phap, nguoi Anh, ngudi
Trung Quoc nguoi Nhat Ban, nguoi My, nguoi Australia theo cac tiéu chi:
dic diém dat nudc, con nguoi, van hod, khau vi an udng va sy tiéu dung
khi di du lich.
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Chuong 2. KY NANG GIAO TIEP UNG XU TRONG DU LICH
< GIOI THIEU CHUONG 2

Chuong 2 1a chuong gidi thiéu vé cac k¥ nang giao tiép tng xur voi khach
hang dé nguoi hoc c6 duge kién thire va ky nang phan tich tam 1y tur do ap
dung vao thyc té trong cong viéc tiép xtc lam viéc voi khach hang.

< MUC TIEU CHUONG 2
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc co kha nang:
> Vé kién thirc:

- Trinh bay va giai thich duoc mot s6 khai niém nhu: giao tiép, k¥ ning giao

ti€p

- Trinh bay va giai thich dugc ndi dung céc hinh thire giao tiép.

- Van dung dugc kién thitc vao vi du tinh hudng dé giai quyét cac van dé co
thé phat sinh khi tiép xuc véi khach.

> V& Ky ning:

- Nhan dién duoc cac hinh thirc giao tiép, cac tré ngai trong giao tiép

- Thuc hién duoc cac hinh thirc giao tiép trong thuc té thong qua cac vi du
tinh hudng phat sinh, khic phuc duoc céc trd ngai phat sinh khi giao tiép

- Lua chon dugc hinh thirc, k¥ ning giao tiép phu hop véi tinh hudng giao
tiép vai du khach.

> V& ning luce tw chii va trach nhiém:

- Y thire duoc tam quan trong va ¥ nghia thyc tién cua viée ap dung k¥ ning
giao tiép v&i khach,

- Y thirc duoc tim quan trong va y nghia thuc tién ctia cac phuong phap khac phuc
c4c trd ngai trong qua trinh giao tiép

- Tuéan tha ndi quy, quy dinh noi lam viéc.
<» PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- Dbi véi nguoi day: sir dung phuong phap giang giang day tich cyc (dién giang,
van dép, day hoc theo van d€); yéu cau ngudi hoc thue hién cau héi vi du tinh hudng
chuong 2 (ca nhan hodc nhom).

- Dbi véi ngudi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chwong 2) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi tinh huéng chuong 2 theo ¢4 nhan hodc nhém va ndp lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN BAI GIANG CHUONG 2
- Phong hoc chuyén mén h6éa/mha xwémng: Mon hoc duge thuc hi¢n tai
phong hoc 1y thuyét

- Trang thiét bi may méc: phong hoc yéu cau phai dam béo céc diéu kién
vé thiét bi pht hop: anh sang, am thanh; may chiéu; bang, phan

- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat liéu: Chuong trinh mén hoc, gido trinh, tai
li¢u tham khéo, gido an, phim anh, va cac tai li¢u lién quan.

- Cac diéu kién khac: Khong co

54



< KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 2
- N¢idung: , ,
v" Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thirc

<

K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu k§ nang.

<

Nang luc tu cha va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, ngudi hoc can:
+ Nghién ctru bai trudce khi dén 16p

+ Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi lwong mén hoc.

+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

Phuong phap:
Piém kiém tra thwong xuyén: khong co

\ 1

v' Kiém tra dinh ky 1y thuyét: 1 diém kiém tra (hinh thirc viét gidy)

NOI DUNG CHUONG 2
2.1. Khai quat vé hoat dong giao tiép
2.1.1. Khai quat vé giao tiép
2.1.1.1. Giao tiép la gi?

Giao tiép 1a mot qua trinh trao d6i thong tin gitra cac chu the, thong qua ngén ngir
noi, ngén ngir viét va ngon ngir biéu cam. Qua do cac chu thé tham gia giao t1ep
ludn hudng téi sy dong thuan ma minh mong mudn

* Khai niém vé kj nang giao tiép
Ky ndng giao tiép la viéc nghién ciru chon lwa ra mét tdp hop vic hanh
vi, cit chi, thai do nhat dinh dé sw dung vao mot hoat dong giao tiép nhat dinh,
nham hwong toi mot muc tiéu nhat dinh

2.1.1.2. Cac loai hinh giao tiép
+ Theo tinh chat tiép xtc c6 hai loai: Giao tiép tryc tiép va giao tiép gian tiép

- Giao tiép truc tiép 14 loai hinh thong dung nhét trong moi hoat dong ctia con
nguoi, nd 1a loai hinh giao tiép ma trong d6 cac doi tugng giao tiép mat doi mat
va su dung phuong tién ngoén ngit noi.
- Giao tiép gian tiép: 1a loai hinh giao tiép phai thong qua mot phuong tién trung
gian khac nhu: thu tur, sach bdo, di¢n thoai, vo tuyén truyén hinh... hodc qua nguoi
thtr ba.
+ Theo s6 ngudi tham dy trong cudc giao tiép:

- Giao tiép song phuong: hai ngudi giao tiép véi nhau.

- Giao tiép nhom: giao tiép trong gia dinh, tap thé...
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- Giao tiép xa hoi: M6 rong t6i tim c& qudc gia, qudc té.
+ Theo tinh chét cta giao tiép:
- Giao tiép chinh thuec: :La loai giao tiép 6 su an dinh theo phép luat, theo mot
quy trinh dugc thé ché hoa (hoi hop, mit tinh, hoc tap...).
- Giao tiép khong chinh thirc, khong cé sy quy dinh rang budc mang ning tinh ca
nhan. Tuy nhién van phai theo thong 1€, quy udc thong thuong.
+ Theo dic diém cta hoat dong: c6 bao nhi€u hoat dong thi co béy nhiéu dang

giao ti€p (giao tiep kinh doanh, giao ti€p ngoai giao...)

2.1.1.3. Muc dich giao tiép.
+ Thiét 1ap, duy tri va phat trién méi quan h¢: dap ung nhu cau thiét yéu cua
mdi con nguoi, boi con ngudi khong thé séng va phat trién trong c6 don. Hanh vi
ctr chi dau tién dé xay dung, duy tri va phat trién mdi quan hé 14 10i chao héi:

- Giao tiép dé tham hoi: chung ta thuong chao nhau, thim hoi nhau dé xay dung
va duy tri moi quan h¢ than thién gitra hai bén. Di€u nay dac bi¢t c6 y nghia véi
cac doanh nghi¢p khach san va du lich

+ Giao tiép dé trao d6i hoiic théng tin cho nhau nhitng van dé ma mot trong hai
bén chua biét. Qua trinh nay dién ra cho dén khi hai bén c6 lugng thong tin can
truyén ngang nhau thi hoat dong giao ti€p két thic

+ Thuyét phuc hwéng t6i muc dich chung: Giao tiép dé dong vién thuyét phuc
nhau hudng vé mot muc dich, mot nhan thirc, mot thod thuan chung.

+ Tao sy tin nhiém, tin twdng giira cac bén: Su tin tuong la yéu to quan trong

nhat trong mot moi quan h¢. Con nguoi tin tuong nguoi khac khi ho cam thay c6
thé boc 16 khia canh dé bj ton thuong va yén tdm rang moi chuyén déu 6n

+ Thay d6i, pha v hoiic cham dit méi quan hé dé:
2.1.1.4. So' @6 qua trinh giao tiép

Giao tiép 1a mot qua trinh (mg x1r tong hop va réat phirc tap. N6 cubn hut
nhitng suy nghi, nhitng kinh nghiém va tinh cam, cdm xuc ctia moi thanh vién
tham gia qua trinh giao tiép do.
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Qua trinh giao tiép duoc thé hién qua so d6 sau:

MGoi treong
Thong tin Thong tin
(Mesage) (Mesage)
Nguoi Khoa ma Kénh Giai ma Nguoi nhan
truyén thong |—» > > »  thong tin
n ( Encoding) thong tin (Decoding)
I Thong tin phan hoi ‘
(Feedback)

* Cdc yéu to anh hwéng tdi hidu qud giao tiép
a. Ngwoi truyén théng tin: 13 nguoi khoi dau hoat dong giao tiép, sau do 1a
nguoi nhan thong tin phan hoi.

b. Thong tin cdn truyen Phai x4c dinh duoc thong tin nay can truyén dén ai,
truyén téi mirc nao, dé lwa chon kénh thong tin nao 1a thich hop.

¢. Khéa ma- Gidi ma: khoa mi- giai ma 13 yéu t6 khong thé thiéu duoc khi
truyén tai mot thong tin.

- Khoéa ma: 1a cong vi€c cua nguoi truyen thong tin. Can clt vao kénh thong
tin d6 chon, nguoi truyén tin phai truyén noi dung thong tin vao mo trude khi
truyen. Nguoi nhan tin phai gia b ma do thi maéi hiéu duoc ndi dung thong tin
minh tiép nhén.

d. Kénh thong tin: Viéc lua chon kénh thong tin l1a van dé hét suc quan trong,
no6 co y nghia quyét dinh téi viéc nhan thong tin mdt cach chinh xac hay khong.
Vay kénh thong tin 1a cach thuc truyén tai thong tin, bao gom:

- Kénh thong tin qua chit viét nhu: vin ban, thu tir, sach béo. .
thure tuong tu khac.

. hodc cac hinh

- Kénh thong tin qua 161 néi nhu: truyén dat truc tiép hodc micro, dién thoai,
bang dai, tivi va nhitng phuong tién tuong tu khac.

- Kénh thong tin qua di¢u bo, dong tac nhu vé mat, &m thanh, cach tiép can,
anh mat, mui vi, so do, tranh v¢€, ky hi¢u ti€ép nhan thong tin qua: thi gidc, cdm
giac, thinh gidc, khtru giac.

e. Nguwoi nhdn thong tin: 13 nguoi hiéu 16 noi dung thung tin ctia ngudi truyén
thong tin qua ban dich ma.
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f. Théng tin phdn hoi: Do ngudi nhan thong tin truyén nguogc trd lai téi ngudi
truyén thong tin.

g. Yeu té méi truong: ‘Trong qua trinh truyén va nhan thong tin khong thé tach
roi yéu td moi truong, yéu t6 nay co thé tao thuan loi hodc gy can trd cho qua
trinh giao tiép.

2.1.1.5. Cac vai xi hdi trong giao tiép

“

Khai niém: " trong hoat dong giao tiép thuee chat la ngoi thit, vai vé ciia
cdc chii thé tham gla giao tiép dwoc phan biét theo vi thé, sdp xép theo thir bic
khi quan hé tiép xiic véi nhau.

- Vai 1am thoi thé ché: duoc dic trung boi nghé nghiép, vi tri xd hoi, quan hé gia
dinh ( vi dy: thu trudng vé1 nhan vién, vo chong - con cai...)

Céc vai x4 hoi trong giao tiép c6 thé 1a ngang hang hodc khong ngang hang.

Giao tiép trong xa hdi vdn minh quy dinh méi quan h¢ d6 theo Itra tudi, gidi tinh,
chtrc vi va so lugng:

Vé Itra tudi: nguoi thap tudi ton trong ngudi cao tudi

Vé gi6i tinh: nam gidi ton trong nir giGi

V& ngdi thtr: con chau kinh trong 6ng ba, cha me.

Vé chirc vu: cap dudi ton trong cap trén.

Vé s luong: mot nguoi tén trong nhiéu nguoi.

2.1.1.6. Phong céach sir dung ngdn ngir trong giao tiép
a. Ngon ngii noi

+ D& nhan biét théi d, tinh cam, trinh d0 nhan thirc ctia nguoi tiép xtc voi minh ngudi
ta thuong chi y t61 nguoi noi ¢ hai yéu t6: Am giong va ngon tir. Trong do, am giong la
phuong tién, hinh thiic truyén tai; ngon tir 1a d6i tuong, ndi dung cia syr truyén tai.

+ Giao tiép thong qua ngén nglr noi t6t nhat 1 dung tir dep, thanh nha dé thé
hién su kinh trong, quy mén nguoi ddi thoai.

+ Trong xung ho nén dung céac dai tr nhan xung ton kinh, nhu: kinh thua 6ng,
ba, bac..., binh thuong ngang hang: thua anh, chi..., bac duéi la cac em, chau...

+ Chi y dyng nhiing tur biéu cam cho hinh anh, mau sac de tang sirc thuyét
phuc, gdy 4n tuong sau sac. Piéu do tao ra mot gia tri thuc té rit cao.

+ Khi sir dung ngon ngir noi, can tranh dung nhitng tir manh (xau qua, kém
coi thé, nham, hoan toan, yéu cau, can phai....).

+ Han ché t6i da dung tir “khong” trong kinh doanh khach san du lich, nhat
la trong quan hé mua ban.
b. Ngén ngii biéu cam (ngdn ngit khong 101)
- Thong qua nét mit, nu cudi , anh mat, cai bat tay, dang di dimg, cach ngdi,...
ngdn ngilt bi€u cadm toat 1€n, bdc 10 ra toan bo thai do tinh cdm cia con nguoi.
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- Ngon ngir biéu cam dong vai tro vo ciing quan trong, 1am ting thém gia tri
ctiia ngon ngtr ndi, tham tri lam chirc nang thay thé ngén ngit noi.

- Ngon ngir biéu cam sinh dong nhat, c6 gia tri nhat 1a d6i moi va d6i mat.

- Ngoai ra, ngon ngir cling biéu hién thong qua dau, tay hodc chan: biéu hién
d6ng tinh hay khong dong tinh thong qua ctr chi gat hay lc dau.

- Nguoi ta thudng sir dung két hop ca cac dong tac tay trong khi giao tiép.

- Céc dong tac chan cling dugc con ngudi sit dung vao biéu cam trong giao tiép.

- Dé tranh hiéu sai, hiéu 1dm vé nhau khi sir dung ngén ngit biéu cam doi hoi
cac chu thé khi tham gia giao ti€p phai c6 cung quy udc thong nhat.

c. Ngon ngiv viét

- Thuong dugce st dung trong nhitng hoat dong giao tiép ma ¢ d6 doi hoi phai
r0 rang, minh bach, can luu giilr 1au dai [am bang chiing hodc khong cé diéu kién
st dung ngdn ngir ndi va ngdn ngit biéu cam.

- So v6i ngdn ngir noi thi ngdn ngw viét doi hoi cao hon vé ngit phap, chinh
ta, ngon tr va cau trac cau. Ngon ngie Vlet phai r0 rang, trong sang, mach lac, phai
can nhéc timg tir, ting cAu va han ché tdi da dung tir da nghia.

- Yéu cau cla ngon ngir viét 1a nguoi viét phai thé hién nhu thé nao dé nguoi
doc hiéu dung va day du nhu vay. Khong dé ngudi doc hiéu sai van ban, hay mudn
hiéu theo cach nao ciing duoc.

- Do vay, dung ngdn ngir viét phai hét stc cht ¥ t6i vin phong. Van viét phai
xuc tich, 16gic, chét ché. ¥ trude la co s cho y sau, ¥ sau nham minh hoa, phat
trién cho y truge. Toan bd ¥ tuong phai phyc vu cho chu dé mot cach thong nhat,
khong thira, khong lan man, lac dé...

2.1.2. Nhirng tré¢ ngai va bién phap khic phuc nhiing tré ngai trong qua
trinh giao tiép
2.1.2.1. Nhiing tré ngai trong qua trinh giao tiép
a. Yéu t6 gay nhiéu
Trong giao tiép thong thuong, yéu to gay nhiéu thuong 1a tleng on, nhiét do
va anh sang hodc do sai sot trong viéc in an, thiét bi truyén tin, truyen hinh... Yéu
t6 gay nhiéu 1am cho hoat dong truyén hodc nhan thong tin thiéu tap trung, gian
doan va khong chinh xac. Ngoai ra diéu bg, tic phong, an mic ¢ nhing diém
khac nhau thuong cting lam cho nguoi nghe phan tan tu tuong, gay tro ngai rat
16n cho hoat dong giao ti€p.
b. Thiéu théng tin phdn héi
- Thong tin bang chir viét hodc bang 16i n6i gian tiép qua dai, tivi, it c6 dicu
kién phan hoi ngay tic khac
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- thong tin bang ngdn ngit ndi gian tiép rat ré co diéu kién nhan va truyén
thong tin phan hoi. N6 c6 thé biéu hi¢n dugc bang ngon ngir ndi va ngoén ngit cu
chi di¢u bg: vang, dung vay, gat dau, cau may, cudi...

- Thong tin qua dién thoai cling c6 kha nang phan hdi nhanh nhung chi qua
161 n61 khong qua biéu cam duoc.

¢. Nhan thirc khdc nhau qua cdc gidc quan

Qua trinh nhan biét, tiép thu thong tin duoc thyc hién bai nam giac quan.
MBJi giac quan c6 tdm quan trong khac nhau trong hoat dong giao tiép:

- Thi giac: (nhin) 66%

- Thinh giac: (nghe) 22%

- Khuru giac: (ngtri) 7%

- Cam giac: (so mo) 3%

- Vi giac: (ném) 2%

Do long tin va thai dg, kinh nghiém va quan niém khéc nhau, dan dén nhan
thirc danh gia cua mo1 nguoi khac nhau.
d. Suy xét, danh gia gia tri vJi vang

Hau hét cac thong tin moi nhan dugc chi la suy doan, ¥ twong chua co gi
chic chin. Do vay dé di dén hleu 1am va bat dong ¥ kién khi chtng ta dua ra suy
luan voi vang, khong dung thuc té. Suy luan 1a can thiét giup con nguoi nhin nhan

thé giéi bén ngoai. Song nd phai dugc dua trén co sé thong tin chinh xac, hoan
chinh.

e. Sir dung tiv da nghia nhiéu an y
Nhiing tir da nghia khong c6 gidi han cy thé: dep nhét, xau nhat, tot nhat.
Giau ngheo, to, nho cling 1a tir rat triu tugng, c6 dinh mic ra cling chi la tuong
doi, uoc 1¢€.
Poi khi c6 nhirng tir an nghia nhiéu hon 12 nghia thyc, n6i nhu thé nay nhung
ham chtra mot y nghia khéc.

f. Khéng thong nhdt, hop Iy giita giao tiép bang tir ngii va cie chi, diéu bé

Hai phuong tién tir ngit va giao tiép ludn ludn bé tro lam ting thém gia tri
cho nhau, tao diéu kién cho giao tiép c6 hiéu qua. Song rat dé di dén kho hiéu,
hiéu 1am, hiéu khong chinh xac, néu hoat dong cta hai phuong tién d6 thé hién
khong phu hop véi nhau.

8. Chon kénh thong tin khong hop ly

Kénh truyén tin hay con goi 1a cach thtic truyén tin ¢6 mot thé manh riéng
cua nd. Tuy theo ndi dung thong tin, di€u kién cu thé tai thoi di€m giao tiép ma
lya chon céch truyén thong tin khéc nhau.
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- Néu lya chon kénh thong tin khong hop 1y sé& can tro rat 16n dén hiéu qua
giao tiép.

- Néu ¢ méi truong anh sang khong dam bao ma st dung ngon ngir viét, ky
hi€u, &m hi€u lai bi can trd rat 1on. Vi du: Viéc hudng dan khach 1én budng nghi,
thay noi ré trai, ré phai nhi€u lan nén dua so d6 phong nghi cho khach thi c6 hi¢u
qua hon.

h. Thiéu long tin

Néu hai bén khong c6 su tin tuong 1an nhau thi hoat dong giao tiép rat han
ché, trao d6i s& khong hét hodc khong chinh xac ndi dung thong tin. Mit khac
ngudi nhan thong tin s& rat dé dit, canh giac véi nhimg thong tin nhan duoc. Nhu
vay, hoat dong giao tiép s& khong hiéu qua.

i. Trang thdi cam xiic manh khi giao tiép

Trong giao tiép, nhiing phan xa thudc tinh cam nhu tirc gian, yéu thu’ong, do
du, cdm gian, so hai... thuong han ché rat nhiéu dén viéc truyén dat va tiép nhan
thong tin. Hon thé, nhiing cam xdc manh thuong gy ra tinh trang manh mg, sai
1éch noi dung thong tin va rat dé di dén su hiéu 1am dang tiéc.

j. Thiéu quan tém, hirng thii

Mot dé tai ndo d6 dugc dua ra, nhung c6 nguoi quan tam, c6 ngudi khong
quan tam d€ gay mat hung thu cho ca hai phia. Phai hét strc tranh khong dé cho
tinh trang nay xay ra trong qua trinh giao tiép.

k. Bit dong ngén ngir va kién thirc

Bat dong ngdn ngit & ddy mudn nodi dén do 1a ngdn ngit nudc ngoai va ngdn
ngtr dia phuong, cling nhu thuat ngir nghé nghi¢p, [am cho ngudi nghe khong tiép
thu duoc hodc tiép thu khong day du, khong chuan xac. Vi du:

Trinh d6 kién thirc cta hai bén khong ngang hang, khong cung linh vuc chuyén
mon cling s€ gap kho khan cho ca bén truyén thong tin va bén nhan thong tin.

I. Khé khdn trong vigc dién dat

Khia canh nay c6 thé 1a kho khan trong viéc phat am (giong khong chuan)
hodc do dién dat 16n xon, ti nghia, dién dat thleu logic, khong tap trung, dung tur
khéng chuédn xac. tir d6 ngudi nghe khong tiép thu ndi, hiéu qua giao tiép s& bi
han ché.

2.1.2.2. Phwong phap khic phuc nhiing tré ngai trong qua trinh giao tiép
a. Xdy dung long tin

Long tin dong vai trd quan trong trong tat ca cac linh vuc cia doi song xa
hoi. Muon giao tiép co hi€u qua trude hét phai xay dung dugce long tin, phai lam
cho nguoi khac tin minh.

b. Suy nghi khi giao tiép
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Loi noi la san pham cudi cung cua qua trinh nhan thirc va tu duy. Khong nén
voi vang hap tap dé din dén sai 1am.

¢. Xdc ldp muc tiéu

Muc tiéu 1a cai dich dé hudng toi, phai phan d4u dé dat cho béng duoc. Chi co
x4c dinh muc tiéu dung, mai c6 thé hanh dong dang. Pé giao tiép ¢ hiéu qua
trude hét phai xac 1ap duoc dung muc tiéu cia cude tiép xuc dé 1a gd, tir 6 xay
dung ndi dung nham hudng t6i muc tiéu do.

d. Lua chon thoi diém va kénh truyén tin hop Iy

Thoi diém hanh dong va phuong tién hanh dong 1 yéu td rt quan trong
trong van dé giao ti€p hiéu qua.

Sau khi xay dyng muyc tiéu va ndi dung cudc tiép xtic, phai tinh dén viéc
lra chon thoi gian, dia diém cudc tiép xuc (¢ dau, khi nao), dong thoi dét ra cach
thire tiép xuc (kénh thong tin) nao hop 1y nhat, hiéu qua nhat.

e. Tao su dong cam giita hai bén

Pé giao tiép co hiéu qua rat can cé sy dong cam, giao hoa gitra nguoi ndi va
nguoi nghe. Nguoi noi phai tao ra méi quan hé gan giii, thong cam voi ngudi nghe
bang anh mat, 10i n6i dé tranh thu su ung ho toi da ctia ngudi nghe. Pong thoi
nguoi nghe cing phai chi y, quan tdm va dong vién nguoi noi. Chi co nhu vay
hoat dong giao ti€ép mdi thyc sy hi€u qua.

f. Sir dung théong tin phdn héi

Pé hoat dong giao tiép c6 hiéu qua, nguoi néi phai chi y dén viéc tiép nhan
thong tin phan ho6i. Nguoi nghe phai st dung nhiéu cach thue khac nhau nhu 1oi
noi, chu y lang nghe, nét mat, 4nh mat dé nguoi truyén tin nhan biét duoc két qua

truyén tin cia minh ma kip thoi diéu chinh ( nhanh, cham, to, nho, nhan manh, di
sau hay ludt qua...)

g. Strdung ngon ngir hop ly
Ngbén ngir 13 cai cau ndi lién va giao hoa hai ludng nhan thirc. Song gitra
nguoi ndi va nguoi nghe khong co chung mot ngon ngir thi khong thé thuc hién
dugc su giao hoa do. Nguoi noi mudn cho nguoi nghe nhén thirc ding va day da

vé thong tin | phat ra phai blet lira chon va sir dung ngdn ngit ctia ngudi nghe bang
cach truc tiép hodc gian tiép qua phién dich.

h. Khéong nén dé cam xiic manh chi phéi qud trinh giao tiép
Trong giao tiép, chung ta phai luén lam chu dugc ban than, ludn giit cho
minh ¢ trang thai binh tinh, than trong, tu tin va biét kiém ché. Khong duoc dé
cho nhitng cam xtic manh chi phdi qua trinh giao ti€p nhu: cdu gian, hoang mang,
h6i hop hodc qua lac quan, qué bi quan.
i. Suy xét than trong, danh gia khdach quan
Tir nhén thire tu duy dén thé hién quan diém 13 ca mot qua trinh tong hop hét
stc phuc tap, doi hoi phai suy xét than trong va danh gia khach quan. Pé c6 mét
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danh gia dang dan phai suy xét ky ludng, xt Iy nhiéu thong tin, sau d6 méi dua
ra mot thong tin xac dang dugc.

j. Dién dat ré rang cé sirc thuyét phuc

Mudn cho nguoi nghe hiéu day da va chinh xé&c nhitng thong tin truyen dén,
nguoi néi phai dién dat rd rang, tbc d6 va am luong phai phu hop véi ddi tuong
nghe. Hon nira phai su dung am di€u, ngir diéu phu hop va dua ra nhiing cau,
nhimng van dé gay su chu ¥, hap dan nham 16i cuén va thuyét phuc ngudi nghe.

k. Han ché téi da yéu to gdy nhiéu

De khic phuc tinh trang yéu t6 gdy nhiéu lam anh huong dén hiéu qua giao
tlep, can c6 su nghién ctru va chuan bi chu d4o vé cac mit nhu dia diém, thoi
diém, phuong tién va cach thirc truyén dat.

- Néu tiép xuc noi dong nguodi, co6 nhiéu tiéng 6n phai dung micro.

- Trudng hop khong khic phuc duoc tiéng 6n phai chon ngdn ngit viét hoic
biéu cam nhu: cir chi, dong tac, ky am hicu, so do...

I. Hoc cdch tiép xiic va thé hién dong tac, phong cdch cir chi hop Iy
Tuy theo vi tri cac vai x3 hdi trong giao tiép ma c6 cach tiép xtc khac nhau.

2.2. Mt s6 nghi thire, k§ niing giao tiép co ban trong hoat dong kinh doanh
du lich.

2.2.1. Mt s6 nghi thirc giao tiép co ban
2.2.1.1. Nghi thurc gap go, lam quen

* Chao hoi

Chao hoi
+ Nguyén tic chao: (Bic first, lady first)

- Ngudi duge ton trong bao gio cling dugce nguoi khac chao trude.

vi du: nhan vién chao thi trudng, ngudi it tudi chao ngudi nhiéu tudi, nam gidi
chao nir gidi...

- Néu c6 ngudi ban cing trong nhém dong, mudn chao phai chao ca nhoém
khong chi chao riéng ban minh.

- Néu cha me, thdy c6 hodc thu truéng ctia ban dang di hay néi chuyén véi
khach thi phai chao khach trudce, sau d6 moi chao ngudi quen than (trur truong
hop ngudi quen than 13 ngudi c6 dia vi cao sang, rat cao tudi hodc dic biét kinh
trong nhu)

- Chao khi dong nguoi trong diéu kién khong cho phep (ti€c, hoi nghi...):
khong nén di chao tat cd moi nguoi vo s€ lam anh hudng dén hoat dong chung.

- Khi chao nguoi dugc ton trong phdi ngd mi, chi dugc déi lai khi ho cho
phép.
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- Chao nhau trong tu thé dang hoang, lich su, thé hién ding thai do tinh cam
v6i nhitng ngudi minh tiép xtc. Khong chao khi ngudi khac dang gidi quyét viéc
riéng tu.

+ Nhitng truong hop khong dwoc doi mii:
- Khi mét ddm tang di qua.
- Khi budc vao nha chua, nha tho, vao nha phai bé mii va chi ddi lai khi di ra
khoi.
- Mot dam diéu binh di qua c6 mang qudc ky.
- Khi tryc tiép tham gia hay di ngang qua noi ctr hanh tang 18.
- Khi vao noi nguoi khac dang lam viéc.
- Khi ngdi trong xe riéng cung di c6 cac vi 1anh dao khac.
- Khi gap va néi chuyén véi nguoi dugce ton trong.
- Khi vao cong s¢ gap thuong truc co quan.
* G161 thiéu lam quen
+ Cach thirc gioi thiéu:
- Ngudi ¢6 méi quan hé quen biét moi ngudi, hoic chu nha thuong 1a nguoi
phai chu dong ding ra gisi thiéu nhitng nguoi chua quen bi€t véi nhau.

- Khi giéi thi¢u phai tao ra sy chl ¥ cho moi nguoi bang cach hudng vé nguoi
minh gidi thi€u( ca mat, tay) thé hién tinh cam vui vé, than mat, ton trong.

- Khong dugrc chi trd, nhin di noi khac ma phai hudng ca ban tay va mat vé
phia nguoi gidi thi¢u, sau d6 mdi dua mat vé phia moi nguoi.

- Khi giéi thi€u cdc moi quan h¢ khac nhau, phai néi rd quan hé ctia nguoi
duoc gidi thi¢u véi moi nguoi

- Khi gi6i thiéu ngudi dugc ton trong, phai gidi thiéu ca ho tén, chiic vu dé
thé hi¢n sy trang trong, 1€ phép.

- Trong nghi 1 trang trong, 151 gidi thiéu thuong duoc mé dau bang cau:
“cho phép to1 gidi thi¢u”, “xin tran trong gidi thiéu”...

- Nhitng ngudi cao tudi thudng goi chung 1 6ng, ba. Nhitng ngudi c6 hoc vi
thi nén goi tén theo hoc vi: gido su, tién sy, bac s¥...

+ Nguyén tdc gidi thiéu:

- Nguoi dugce gidi thiu bao gio cling duge nghe nguoi gidi thiéu cung cap

cho minh thong tin vé nguoi khac. Sau do nguoi gioi thiéu moi cung cép thong
tin vé& nguoi duoc ton trong cho nguoi khac biét

- Ca nhan bao gio ciing dugc gi6i thiéu vai ca tap thé. Chi nha bao gid ciing
duoc gidi thi¢u véi khach trude.
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- Néu dong nguoi, nhitng nguoi duge gidi thi¢u cling phai sap xep theo thu
tu, tir 1on dén nho ( gidi tinh, tudi tac, lira tudi, khach chi...) va cudi cing 1a tur
gidi1 thi¢u cua nguoi gidi thicu.

- Truong hop hai doan cing tiép xtc voi nhau, doan cha nha phai cha dong
gidi thiéu trudc. Nhung néu ¢ dia diém thu ba (tirc 1a khong c6 doan chu nha) thi
doan nao dé xuong ti€p xuc thi doan do chu dong gidi thi€u minh trude.

- Nhiing nguoi ¢6 vai xa hoi ngang hang nhau (gioi tinh, Itra tudi, dia vi...)
khéng can phai ban tim dé thir ty trude sau.

- Khi gi6i thiéu nhiéu nguoi, hiy gidi thiéu ngudi moi dén.

- Trong budi chiéu dai, khong can di khip phong gidi thiéu ma chi can gisi
thiéu nhitng ngudi maéi dén véi ngudi xung quanh.

- Thuong 1a gidi thi€u phu nit trudc, nam gidi sau. Nhung trong trudng hop
c6 mot thugng khach, mot danh vi cao sang hoac nhiing trudng hop mang tinh 1€
nghi nha nudc thi khong dugce gioi thi¢u phu nit trude.

* Nhitng truwong hop phai tw gidi thiéu:

- Khi dén nha ngudi khdc ma cha nha va minh chua quen biét nhau.

- Ngudi c6 dia vi thip, tré tudi phai tu gidi thiéu minh voi nguoi khéc.

- Ty gidi thiéu khi thdy ngudi giéi thiéu dudng nhu khong nhé ra tén minh.

-Ty gidi thidu tai cac budi gdp dong nguoi ma ngudi chu khong ¢6 diéu kién
gi6i1 thiéu dé moi nguoi lam quen véi nhau.

- Tu gidi thiéu vé minh khi goi va nhan dién thoai.

+ Nhitng truong hop khong phdi gioi thiéu:

- Thuong khi c6 nhung cudce tro chuyén khong kém theo su gidi thi¢u vo su
can thiét vé moi quan hé khong 16n 1am.

Nhiing ngudi phuc vu gitap viéc khong lién quan dén moi quan h¢ gitra khach
va chu, khong 1ién quan dén ndi dung cude trao doi.

* Bit tay
+Cach thtrc va nguyén tic:

- Nguoi bit tay phai cht dong dat khoat, khong nim qua chit, qua
lau...khong ndm hoi hot, ho hitng.

- Nguoi duge ton trong bao gid ciing chia tay ra bat tay trude. Néu ngang
hang, dong gidi, ai dugc gisi thiéu trude thi chu dong bat trude.

- Chu nha doén chao khach dugce chu dong bat tay khach trudce dé thé hién su
mén khach, tuy theo mdi quan hé ma thé hién tinh cam.

- Binh thuong ntr khong phai thao gang tay trudc khi bat, trong trudong hop
ddc biét ton trong, phu nir phai thao gang tay trude khi bat tay.
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- Pé thé hién ton trong hon, thdm thiét hon, co thé dua ca hai tay dé bat,
nguoi hoi ngé vé phia trudc.

- Khi bét tay phai nhin thing vao ngudi minh bat tay va thé hién tinh cam,
khong nhin di cho khéc.

- Khi nhiéu ngudi bat tay cung mot luc, tranh khong bat tay chéo nhau, khong
qua mat, qua dau nguoi khac. Khong dung ca hai tay dé€ bat tay hai nguoi cung
mot lc.

- Noi dong ngudi bit tay nguoi dugce ton trong trude, sau d6 tuy tinh hubng
ma lan luot bat tay.

- Trudc mot cip vo chong, phai bat tay ngudi vo trude (trir trudng hop chong
1a nguo1 dac biét ton trong)

- Khi phai bt tay nhiéu nguoi, khong dugce thé hién cam giac nham chan ma
phai bat tay chat ché tir nguoi dau tién dén nguoi cudi cung.

- Khi bit tay phai chi y vi tri dung.

- Truong hop tay dang mic ban ( dang lam vige gd do, udt, dau md, than
..) hay xin 156i va chia tay ra dé ngudi khac ndm véao cb tay minh 1a thé hién
bat tay roi.

* Danh thiép
+ Muc dich sir dung danh thiép:

Danh thiép khong chi 1a phuong tién giao tiép van minh ma ciing 14 loai hinh
quang cdo, thong tin c6 hi€u qua.

- Danh thiép dung dé thay 10i gi6i thiéu trong 1an gap g& dau tién dé duy tri
moi quan hé 1au dai

- Pén nha riéng hodc co quan gip g& mot nhan vat nao do, phai nhd nguoi
nha hay thuong thuong truc co quan thong bdo trude cho ngudi dé bang danh
thiép.

- Pén tham nguoi ban trong gia dinh nao d6, khi ho ving nha can gt lai danh
thiép

-Ting hoa, qua ca nhan hodc tip thé ciing nén gai vao d6 tim danh thiép, mat
sau ghi 101 chuc mung, thdm hoi, cdm on...

- Céc cong ty, khach san, nha hang, cira hiéu ciia nhimg c4 nhan hanh nghé
trong moi linh vuc déu giri khach hang, ban hang tam danh thi€p dé quang céo
hoac gilt moi lién h¢ trong cong vige.

- M&i 1an chuyén cong tac, hay thing quan tién chirc, néu thong bao cho ban
be, ngudi than dé bi hiéu nham 1a khoe khoang, thay v& di€u do, gui cho ho tam
danh thi€p vao mot dip thich hop nhat

+ Hinh thirc va néi dung danh thiép:
Hinh thtrc:
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- Thuong duoc in trén tim gidy cimg, mat bong hodc x6p c6 hoa vin, c6 thé
cd nhiéu mau, mui thom khéac nhau. Kich thudc danh thiép pho bién nhat hién nay
thuong 1a 9x5cm, goc cat tron dé dé bao quan.

Noi dung :

Phia trén cung ghi tén co quan don vi.

Phia trén bén trai thudng in biéu tuong co quan, don vi.

Chinh gitta danh thiép 14 ho tén ( n6i nhét) va chic vu.

- Phia duéi danh thiép: mot goc dé dia chi, dién thoai co quan, mot goc dé
dia chi dién thoai nha riéng.

- Danh thiép thuong dung ca hai mat: mot mét ghi tiéng me dé, mot mat ghi
tiéng nudc ngoai ( thuong 1a tieng Anh hodc thir tiéng khac ma chi nhan cé nhiéu
doi tugng giao dich, quan h¢.)

+ Cach s dung:

- Trao danh thiép vao ngay thoi diém dau tién gap (sau khi chao, bat tay). Co
thé sau 101 nguoi khac gidi thi¢u, cling co thé chi trao danh thi€ép ma khong can
gi6i thicu.

- Khi trao danh thiép, phai trao cho nguo1 dugc ton trong trudce ri 1an luot

cho dén hét. Trong ca nhom tiép xtic phai dugc trao du danh thiép, tranh nguoi
coO, nguoi khong.

- Sau khi nhan danh thiép cua nguoi khac, phai nhin that nhanh va chinh xac
ho tén, chtic vu trong danh thiép dé tién str sy va co6 thé goi tén trong qua trinh
giao tiép. Nén dit danh thiép trén ban dé sir dung.

- Khi két thuc giao dich phai nhd mang theo danh thiép d6 nhan, khong dugc

bo lai noi lam viéc.
* Hoa va tdng hoa
a. Hoa

Tang hoa 1a mot tap quan dep, sang trong, lich sy va phd bién 4p dyung trong
moi truong hop, doi tugng, thé hién sy han hoan, chiic ming nhan madt sy kién
nao do. Hoi he, cudi xin, sinh nhat, mung tho... ngoai ra cling thé hién dé cam on
nguoi gitp do, ngudi moi du tiée, dy hoi nghi hay khi gép go, chia tay cling trao
nhau nhirng b6 hoa, dé€ lai an tugng tot dep.

Tuy theo phong tuc, tdp quan va tinh chat cudc gip g& ma co cac kiéu két
hoa khac nhau: Hoa lang, bd, ... Vi¢c tang hoa cling tim hi€u tap quan tirng vung,
tung dan tdc. Va quan niém vé hoa ¢ tung vung khac nhau

b. Cac thurce tang hoa

- Hoa lang: phai dung c4 hai tay ning ling hoa, ngudi nhan ciing dua hai tay
do, cung nang lang hoa lén cao, sau méi dat lang hoa vao noi trang trong hoac cé
nguoi phuc vu do chuyén di.
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- Hoa b6, hoa bong: ngudi ting hoa cam tay trai, ngudi nhan hoa ciing nhan
bang tay trai va bat tay nhau bang tay phai.

- Trong céc budi 18 trang trong hoic theo nghi thirc ngoai giao, nguodi 6m hoa
thuong 1a mot thicu nir di kém va trao hoa cho khéch sau khi hai vi do két thac
nghi thirc bat tay va 6m hon.

* Tang qua

Trong mdi quan hé giita cac to chirc, tip thé, gia dinh, c4 nhan... ting qua 1a
thé hién thai dg, tinh cdm ctia cac nhom ngudi va moi ngudi véi nhau.

+Cach thurc tang qua:

Qua ca thé ting cho tap thé, cho c4 nhan. Qua ¢ thé ting cho ngudi di duong
xa, ngudi 6m, ngudi mai sinh con, chiic ming nhau... Qua co thé ting cong khai
trudc cong chiing, c6 thé ting riéng cho ca nhan. Mdi ddi turong, hoan canh co thé
tang khac nhau.

- Néu tap thé tang tap thé, tap thé ting c4 nhan mang tinh cong khai trude
cong chung, qua phai dugc ma khi trao tang.

- Néu cé nhan ting ca nhan tai phong riéng, nha riéng, qua tang ciing phai
dugc dong gbi dep, nhung khong nhat phai mé khi trao nhan.

+ Tdng qua phdi ding liic, diing cach: Gia tri cia mén qua sé& tang 1én rat nhiéu
khi n6 dugc tang dung luc, dung cach va kém theo nhitng ngén ngit biéu dat thai
do, tinh cdm ding véi ¥ nghia qua tang.

2.2.1.2. Nghi thirc xir sw trong giao tiép
a. Ra, vao cwra

Nhiing nguoi dugce ton trong, vu tién luén dugce ra vao cua trudce : trudng
lang, gia ban, nguoi c6 dia vi cao sang, ngudi cao tudi).

- Néu di dong nguoi, nam gidi phai dting giir cira dé nhiing ngudi dugc ton
trong va phu nir ra vao cua trudc.

- M6t phu nit tré can phai mé cira moi phy cao tudi qua.

- Néu 1a ctra mé ra thi ngudi mé cira phai ding vé phia ctra dé kéo cira lai
phia minh, mo1 nguol duge ton trong uu tién qua cua. Néu ctira phai day vao,
ngudi mé cua co thé tién lén phia trudc d€ mo cira.

- Néu 1a ctra quay, ngudi it dugc ton trong wu tién phai cha ¥ nhin ctra, nhin
nguoi dugce ton trong uu tién dé di€u chinh ctra quay.

b. Lén xudng ciu thang

Lén xubng cau thang trong khi dén hozc tién khach 1a mot nghi thic can
dugc luu tam. & do cling dé dé lai an tugng cho nhau trong méi quan hé xa giao.

Lén xudng cau thang can luu ¥ nhiig dong tac cir chi xa giao. Ke ca khi 1én

va Xuong ngudi duge ton trong, vu tién ludn duoc di trude mot bac vé phia tay vi
cua cau thang. Chu nha hodc nguoi it dugc ton trong uu tién phai di sau mot bac,
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so le vé phia khong c6 tay vin dé chuyén tro va huéng dan hodc giup d& ho khi
can thiét.

Khi di xudng, néu cau thang dbc, khong c6 dén hodc nguoi duge ton trong
uu tién gia yéu thi can giap do ho bang céach di trudec mdt bac so le vé phia cau
thang dé mot tay ho vin vao lan can, mdt tay vin vao vai minh gitr thang bang.
(khong quén xin 16i ho khi lam diéu do)

c. Str dung thang may

Vi€c ra va vao thang may ciing dugc ap dung nhu ra va vao ctra. Nghia 1a nguoi
dugc ton trong uu tién dugc quyén ra, vao trude. (tuy nhién, néu phai ra vao trudc
do dang ban thi c6 thé xin 16i nhitng ngudi xung quanh)

- Mbi loai thang may thuong tai dugc mot trong luong nhét dinh, do d6 néu
thang may d6 dong nguoi (qua tai) hodc khong kip vao (thang may doé khép cura)
thi vui vé cho chuyén sau.

- Khong giit thang may dé trd chuyén véi nhau hodc phuc vu cho riéng minh
de nguoi khac phai cho doi lau.

- Khi thang mdy chuén bj khép cira, phat hién c6 nguoi dang dén gan, hay
dung thang may cho ho cung di.

- Trong thang may, moi ngudi ty an nat cho sé ting ciia minh. Néu dimg xa
khong thé dén an nut dugce thi nho nguol ding canh bang diéu khién giup lam
viéc do. (nhd cam on).

- Khi sap dén tang minh mudn, hdy xin 18i moi ngudi ra cira dimg san dé
trdnh lam phién ha cho moi nguodi trong thang may.

d. Ao khoac ngoai

Ao khodc ngoai nhu: 40 16ng, 40 len dai, ming t6 san... dung khi di ngoai
duong pho vao nhitng ngay dong gia rét. Do vay, khi vao nha phai céi va treo 1én
gid & phong ngoai.

- Khong nén mic 4o khoac ngoai trong phong lam viéc, khi tiép khach, hoi
hop.

- Theo nghi thirc xa giao, nguoi dugc ton trong, wu tién dugc nguoi khac giup
minh c&1 4o khoac ngoai khi vao nha va mac no6 khi chuan bi ra khéi nha (trir noi
cong cong).

Vi du: cip dudi gitip cap trén, chu nha phai giup khach,... céi hodc mic 4o
khoac ngoai.

- Khong nén giup nhau viéc nay trong truong hop khong quen biét, hodc
khong can duoc gitip d&, nhat 13 khi ho d6 c¢6 ban trai hoic chong di cung.

+ Cadch thirc coi, mac ao khodc ngoai gitta mot nam gioi va mot nir gioi:

- Nam giéi dung phia sau giit hai cau vai 40 khoéc, nit gi6i hoi nhiin vai xudi

tay vé phia sau dua nguoi ra khoi ao.
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- Khi mic vao, nam gi6i giit hai ddu cau vai nang cao bang chiéu cao nit gidi,

nir dua hai tay vao tay 4o va xo6c 4o 1én vai.
e. Cham thudc xa giao

Hut thudc hién nay khong phai 1a nhu cau cia nhiéu ngudi, va cang khong
phai 1a hoat dong phd bién dugc khuyeén khich. Theo phép lich sy, noi cong cong
thuong c6 phong danh riéng cho ngudi hat thuoc 1a.

- Trong diéu kién cho phép, khi théy nguodi dugc ton trong, uvu tién hodc
khach hang lay thudc hodc c6 y dinh bat Itra cham thuoc, hay st dung bat Itra riéng
cua minh dé gitp do ho.

- Nam gi6i gitip nit giéi cham thudc, nhan vién hay chi nha giup khach bat
Itra cham thudc.

- Céch thirc cham thudc: dé tam bat lira thép, diéu chinh ngon ltra vira da dé
lam chay thuoc ma dau thudc khong bi den do khoi. Tot nhat 1a bat Itra & ngoai
roi tur tir dua vao hoac dé nguodi hut thuoc tu di€u chinh di€u thudce va cham.

f. Ghé ngdi va cach ngoi
* Ghé ngéi: dugc quy dinh theo ngdi thi, vai vé 1d rang, nhit 13 trong hoat
dong ngoai giao.

- Yéu cau chung vé céc loai ghé 14 phai chéc chan, dong kiéu, dong mau (theo

ting chung loai), khoang cach gitra ban va ghé phai hop 1y dé nguoi ngdi thoai
mai ( tur 60 - 70cm).

- Nhiing nguoi duge ton trong, uu tién bao gio cling duge nguoi phuc vu hay
nguoi khac kéo ghé moi ngoi.

- Nam gi6i phai keo ghé gitip ban gai ctia minh (néu khong c6 ngudi phuc
vu). Néu cung trang ltra, ngang hang thi ho phai tu lam.

- Khi kéo ghé, khong 161 ca bon chan, ma phai kéo ghé hoi nga vé phia minh,
chi dé hai chan sau ti€p xtc v6i san nha roi kéo ra, day vao dé dang. ( néu san nha
giai tham thi nhac nhe ghé 1€n).

- Kéo ghé vira tam dé khach ng6i thodi mai.
* Cung cdch, vi tri va khodng cdch ngoi.
Cung cach ngoi:

- Kiéu hinh chir S 13 ngdi ngay ngan dau hoi nga vé phia trude, hai dau gbi
khép lai, ban chan thu vao trong chan ghé¢, hai tay dat 1én dau gbi hodc hai ban tay
dat 1én nhau trén dui hay trén mat ban.

- Trong ti€p xtc, hoi dam, du ti€c nguoi dugce ton trong, uu tién, khach moi
bao gio cling dugc ngdi xudng ghé trude va dung 1én trudec.

- Néu ngdi trén giwong, dudi san trong truong hop cd ghé, nam gidgi nén xep
chan bang, nir gigi dua ca hai chan vé dang sau cung mot phia (theo kiéu nguoi
Nhat).
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Vi tro ng&i: Trong céac cudc tiép xuc, hdi dam, ti€c chi€u doi... thong thuong
bo tri chu va khach ng6i doi dién nhau, néu theo nghi thirc chinh thirc, ngoai giao.
Néu than tinh, khong phai 1€ nghi thi xép ngdi canh nhau.

- Xép ngdi ban tron, vudéng, hinh chit nhat thi dai dién chu va khach ngdi d6i
dién nhau & chinh gitra, khach duogc bo tri ngdi ¢ vi tri thuan tién, hudng veé phia
c6 khung canh dep.

- Xép ngéi ban hinh chit T, E... Pai dién chu ngéi bén trai, dai dién khach
ngod1 bén phai, cac thanh vién ngdi theo phia cua truéng doan hodc ngdi xen ke.

* Khoang cach ngdi: khoang cach ngdi tiép xtic do chii nha hodc nguoi dugce
ton trong hon quy dinh. Néu chua quen biét hodc thé hi¢n tinh nghi€m tac hai bén
thuong ngoi doi dién nhau va khoang cach xa hon.

g. Qua tang

* Quan ni¢m vé qua ting

- Trong mdi quan hé giita cac to chirc, tip thé, gia dinh, ca nhan...qua ting
1a thé hién thai do, tinh cam cua doan thé hay cac ca nhan v&i nhau. Qua tang la

soi day vo hinh, gin bo moi ngudi véi nhau. Qua ting 1a thong diép cudi cing vé
thai d9, tinh cdam ma nguoi dugce tang qua don nhan tir nguoi tang qua.

- Nguoi ting va ngudi nhan can ¢ nhing thai ¢ dung dan vé ban chat cia
qua tang dé c6 hanh vi tng str cho phu hgp, 1am tang gia tri va y nghia thyc ctua
n6. Nguoi nhan qua khong nén qua ban tam dén gia tri kinh t€ cuia no, nén coi
trong ¥ nghia tinh cadm, thai d cia nguoi trao tang pham danh cho minh.

* Gid tri cua cdc loai qua tang

- Qua tang co gia tri sir dung: céac loai hang cong nghiép, dién tu

- Qua tang co gia tri ngh¢ thuat: my ngh¢, tranh, tuong...

- Qua tang co6 gia tri lich st mang dam ban sdc dan tdc: do co, vat phém gén
véi gia tri lich su.

- Qua ting ¢ gia tri ky niém: Mot sb dic trung ving mién, & nhitng noi do
dat chan t4i trong mot chuyén di.

- Ciing ¢6 nhitng loai qua tang khong c6 gid tri kinh té, khong ¢ gia tri st
dung nhung lai c6 y nghia tinh cam 16n, ¢6 khi cling 1a vo gia nhu: ky vat cua
nguoi than thich tdng lai trude khi tir gid co1 doi, trude khi di xa, khi yéu nhau,
khi cudi.

* Cdch chon va ting qua cho tirng doi twong:

- Nam gidi tang nit gioi: thong thuong 1a tang hoa qua, banh keo, d6 trang
strc. Khong nén ting quan 4o, d6 dung, nit trang dbi voi phu nir d6 ¢t chong.

- N gi¢i tang nam gidi: thuong 1a cra-vat, day lung, tau hut thude, 40 so mi,
do dung van phong... Néu da cti chong khong nén ty minh tdng qua cho nam gidi
ma phai cung chong tang cho ngudi ban do.
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- Néu gidi tang nir gidi: co thé 1a hoa qua, my pham, nit trang, co thé 13 nhiing
thir riéng tu than tinh.

- Qua tang nam gidi cho nhau: thudng don gian nhu do cao rau, d6 my nghé,
trang phuc, rugu cac loai hoac nhiing thiét bi, d6 dung van phong...

- Qua tang cho bé so sinh: thuong 1a d6 dung cho tré so sinh, do choi, xe day,
chau tam... & Viét Nam c6 tuc 1€ tang cho ca me¢ chau bé nira, nhu: tring, cam,
stra. ..

- Qua ting nguoi bénh: thong thudng 1a hoa dé dong vién, do an udng dé
nguoi bénh mau khoé.

- Qua tang ngudi di xa: thuong 13 nhitng dd gon nhe, d& bao quan, dé dugc
lau, ti€n lgi cho vi¢c sir dung.

h. St dung xe hoi
* Cdch lén xuéng xe

Trudc hét dat chan trai vao san xe, sau do xoay nguoi nhe nhang dé ngdi vao
dém ghé ro1 hay rut chan phai vao. Néu la xe mui thap, ghé thap thi ngoi thang
xudng tir mot bén sau d6 xoay nguodi rut ¢a hai chan cung mot lic vao san xe.

Muon ro1 khoi xe, x€ dich dan theo ghé€ xe cho dén khi cho dén khi ¢6 thé dat mot
ban chan xudng mat dat, hoi cai dau va bude chan ra khoi xe.

* Vitri ngoi trén xe

- Khi nguo1 phuy nir di mot minh nén ngoéi ghé sau, phia khong bi chan bai 14i
Xe.

- Néu ban géi di ciing mot ban trai thi ca hai ngdi ghé sau (ban trai ngdi phia
sau lung 141).

- Nguoi cao tudi va nguoi co dia vi cao cling dugce bd tri ngdi nhu cua phuy
nit néu trén.

- Ngoi ¢ ngang hang véi lai xe trong truong hop ghé dudi khong du.

i. Tieép xuc noi cong cong

- Noi dong nguoi nén khéo 1éo tiép xtc tro chuyén véi nhitng ngudi xung
quanh minh, khong nén chi tap trung vao mot vai nguoi.

- Khong nén thé hién tinh cam qua dac biét vdi mot ngudi trudc mat moi
nguoi.

- N6i 10 rang, mach lac, khong qua 16n, khong thi tham li nhi, n6i tiéng nudc
ngoai ma ¢ do it nguoi biét.

- Khong chi tro, khua chan mua tay.

- Khong nén mat binh tinh phan doi lai 161 nhan xét cta ai do.

- Khong hoi tudi tac cua nguodi khéac (nhat 1a doi véi phu ni).
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- tranh nhirng 161 binh phém khong lich su vé dién mao, vé quén ao, doi tu,
bénh tat moi nguoi trong gia dinh.

- Han ché t61 muc toi da, hodc c6 gang rén luyén dé€ loai bo nhitng tat xau:
gai dau, ngody miii, ngody tai...

- Téi ky ngap dai, ha miéng trudc mit moi ngudi mot cach tu nhién
2.2.2. K§ niing giao tiép co ban
2.2.2.1. Lan ddu gap gé
a. An twong ban diu trong giao tiép

- An tuong ban dau 1a yeu t6 cuc ky quan trong tac dong truc tiép den su
thanh bai cia cudc tiép xuc. Néu 1an ddu gip nhau hai bén d6 ¢ cam tinh vé nhau
thi moi viéc dién ra sau do sé troi chay, thuan 1oi.

- Cudc tiép xtic dau tién rat quan trong, gitip con ngudi tir xa la dén than
thiét, tr kinh trong dén xem thuong va tré nén lanh nhat va xa lanh nhau.

- Lan déu tién gip nhau, 4n twong dé lai cho nhau thuong 1a dang vé bé
ngoai (phong cach, di¢n mao).

- bic biét, an twong dau tién dugc thé hién qua nhitng ciu nodi xi giao, vao
de v&i nhitng cau ndi bi€u cam hon nhién, chan thanh sé gay duoc thién cam véi
moi nguoi.

b. Nhitng yéu té dam bio sy thanh cong cia lin diu gip go

Pé dam bao cho sy thanh cong ctia budi dau gip mit, can phai c¢6 su chuan
bi chu ddo mot s6 van dé sau:

- Muc dich cudc gip g&: xac dinh xem nham giai quyét van dé g&? muc
dich cuoi cung la g6?

- Tim hiéu k¥ dé danh gia ding doi twong: Ho 1a ai, nhu thé nao ( cdi mo,
kho tinh, lanh nhat, khé gan...), thoi gian dia diém gdp nhu thé nao cho thuén
tién, cd can phai c6 nguoi thu ba gidi thi¢u khong. ..

- Lya chon phuong an rng xu: vao dé thét ty nhién, d& dang dugc do1 bén
chap nhan, dy kién nhitng tinh hudng bat ngo xay ra, vach ra nhiing viéc nén lam
va nén tranh khi tiép xuc.

- Ngoaira can chuén bi déng phuc hoac trang phuc va dién mao chu ddo va
chinh té.

c. Nhitng bi quyét tim ly trong budi diu gip go
+ Khong hoang hét vi danh tiéng ddi phuong: Truong hop nay phai binh tinh,
khong danh gia do1 phuong qué cao vi nhu vay s€ lam tdm 1y hoang hodng hot,
dau hang.
+ Nhirng dong tac can thiét 1am tang long can dam: Trong truong hop chua
quen tiép xuc noi déng nguoi, hodc 1an dau tién phai phat biéu trudc dam dong
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thuong cam thay hoi hop, tim dap manh, ¥ nghi 16n x6n khong nhé g&. Trudng
hop nay nén:

- Hit sau, tho ra tir tir dé c6 g& nhip tim lai khong dap nhanh.

- Khong Qé cho d6i phuong nhin thay ban tay minh, bang cach dit tay 1én
trén dui, dudi gam ban hodc bam vao mép ban.

- Trong khi giao tiép can tao ra nghi luc dé ¢ gang dung tranh mat d6i
phuong.

- Dung 4nh mat dé “kéu goi” su dong cam va thuyét phuc ctia ngudi tiép
chuyén.

- Néu tat ca cac dong tac trén khong mang lai hiéu qua theo sy mong doi,
hay thtra nhan sy hoi hop cua minh. Vi du: “xin 16i, em hoéi hop qua”

+ Phai thuce su tao cho tdm hon tu nhién va thanh than: Lan dau gip g& cd
gang tao cam giac vui vé, chu dong ti€p don mdt cach ty nhién, thodi mai s€ sua
tan dugc su hoi hdp lo lang. Phong cach, trang phuc cling lam cho con nguoi tu
tin hon.

2.2.2.2. Ky ndng tro chuyén
a. Mé dau cAu chuyén mot cach tw nhién

- M& dau cau chuyén mot cach ty nhién, hop ly s€ tao ra cam khong khi
thoai mai, dé gan gitra hai nguoi trong lan gap g0.

- C6 nhiéu céach vao chuyén, nén bat dau cau chuyén tir nhitng dé tai gan
glii ma hai ngudi cung quan tam, cung hi€u biét. Vi du: khen mot burc tranh trén
tuong, khen chau canh dep, néi vé b phim hay trinh chiu... Chac chan s€ 161
cudn nguo1 doi thoai vao cudc mot cach ty nhién hao hing.

- Nhitng van dé néu ra phai chac chan la nguoi tiép chuyén rat thich hodc
dé biét. Han ché t61 da m& dau bang nhitng cau hoi, du do 1a cau hoi xa giao.

- Chu y goi tén cua doi tugng giao ti€p

b. Chui ¥ quan sat dé din dit cAu chuyén sao cho phut hop véi tim Iy nguoi
nghe

Chii dong dan dat cau chuyén d¢ phu hop v6i tam Iy nguoi nghe. Sau day
ching ta tim hiéu vé k¥ ndng dan dat cau chuyén:

- Xem nét mit dé phan tich tim trang.
- Quan sat cach an mic dé phan doan phong céch.
- Xem cach trang tri dé phan doan s¢ thich.

Nhu vay, khi trd chuyén can phai cha y dén thai do, tim trang ngudi nghe.
Tat ca di€u d6 dugc bi€u hién qua ngdn ngtr bi€u cam. Trong do, nét mat 1a cuén
sdch m¢ san, cu chi la ngon nglt khong 101.
c. Biét cach goi chuyén hop ly
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- Chu ddng dan dit cau chuyén sao cho khong chi huéng téi tAm trang
nguoi nghe, ma phai phu hop véi chinh tdm trang ngudi noi.
- Dan dat cau chuyén khong bang nhitng ciu hoi, ma bang cach chao hdi,
g01 mo.
d. Biét chu y liing nghe ngudi tiép chuyén
- Tro chuyén c6 nghia 1a ngudi nay ndi, nguoi khac nghe va nguoc lai.
- Khi nghe phai thuc sy chti ¥, thé hién thai do, tinh cam ctia minh, biét don
¥ néi chuyén.
- Tuyét d6i khong ngit 101 ngudi ndi chuyén, néu that can thiét thi phai xin
161 trudce khi lam viéc do.
e. Phai biét két thic ciu chuyén va chia tay
Khi trd chuyén can tinh ¥ quan sat nhitng ctr chi, nét mit, trang thai dé nhan
biét khi nao ho muodn két thuc cau chuyén, hdy dimg ddy, cam on, céo tir cho du
con nhiéu diéu mudn noi.
Sau déy 1a nhitng “hiéu 1énh” khong mudn tiép tuc tiép khach cta chii nha:

- Ngay trudc mat ban ma chu nha lai nhin Xuéng lau ban ghé, lau dia chén,
hoac ludn tay lam viéc khac.

- Thay chén d6 hét nudc ma khong mudn rot thém.
- Ngbi nga dau vé phia sau lim dim mat.
- M6 to hay chinh dai, ti vi hodc ludn liéc nhin dong ho.

Trong cac cudc tro chuyén, ca chii nha va khach khong nén dé phai co
nhitng biéu hién bat dac di nhu néu trén. Nén tim 161 hay y dep dé chia tay.

vi du: - Rat vui hom nay duoc lam quen véi anh, cdm on anh d6 ti€p don...
- Tui rat vui v duogc tro chuyén voi anh.
f. Nhirng di€u can chu y khi tro chuyén

- Khéng nén néi nhiéu vé minh, phai biét kiém ché, lang nghe va d& 10i
nguoi tiep chuyén.

- Khong ngt 101 nguoi tiép chuyén, néu that can thiét thi phai xin 13i trudc
khi lam diéu do.

- C6 gang nh¢ tén ngudi tiép chuyén, phai biét goi chuyén bang nhimg cau
hoi hgp 1y, té nhi.

- Khéng nén qua nhiét tinh v6 vap néu chua hiéu nhiéu vé nhau.

- Khong dé cap dén nhitng van dé té nhi (hon nhan, thu nhap, qua khit riéng
tu) cuia nguoi khac.

- Khong qua khach séo hodc khen nhimng diéu khong phi hop véi thuc té.
- Khong néi tuc tan, tho 16, cham dén ling tu i cua nguoi khac.
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- Pung lam ra vé minh hiéu sau biét rong hon nguoi.
- Khong nén phan déi mot cach truc dién néu khong dong quan diém.

- Khéng nén tra 161 ngay hodc thang vao nhiing cau hoi hoc bua cua dbi
phuong néu chua hiéu dugc ¥ d6 cua ho.

2.2.2.3. Ky ning thuyét trinh
a. Tao an twong tot dep tir gidy phut ban dau

+ An tuong trong gidy phut ban dau 14 rat quan trong, né khac sau vao tri nhé
ngudi nghe trong sudt budi dién thuyét.

+ Dé tao an tuong tét cho ngudi nghe, thuyét trinh vién can phai quan tdm
to1 mot sO van dé sau:

- Chuan bj chu tat vé dién mao, trang phuc.
- Xuat hién trudc cong chiing véi tac phong dang hoang, chiing chac tu tin.

- Khong duoc biéu 16 ra bat ky mot so xuat ndo (lang ting, vung vé, guong
gao, dong tac thua...).

- Phai ¢6 su chuan bi trude trong dau nhitng hanh vi giao ti€p dau tién khi
budc 1én dién dan (chao, tu tin, tuoi cuodi, st dung micro...).

+ Loi mé dau phai ngan gon, suc tich, pht hop véi ndi dung bai thuyét trinh
va gay an tuong manh vo1 nguoi nghe.

- Khong mo dau bang nhitng cau hoi.

- Khong mo dau bﬁng cach tu dé cao minh, hodc qua ha thép minh trudc
cong chung. Vd: T61 d6 tung thuyét trinh chu dé nay ¢ nhi€u nudc trén thé gidi,
hay day la lan dau tién t61 di huéng dan mot doan 16n va dai ngay nhu thé nay...

b. Pong cim, giao hoa véi thinh gia

- Pé c6 dugc thanh cong trong dién thuyét, nguoi dién thuyét phai chi
tranh thu sy tng ho cda thinh gia.

- Nguoi dién thuyét phai bao quat nhanh va déu khap dén tat ca moi nguoi.

- Cén quan tAm dén thong tin phan hoi dé kip thoi diéu chinh phwong phap,
toc do va luong thong tin phat ra.

- Trong khi thuyét trinh khéng nén ct dién déu déu, trim tram.

- Can dua ra nhing tr, nhimg mau chuyén mang tinh hai hudc nham tao
cam htmg cho nguodi nghe.

c. Chuén bi chu d4o ndi dung chinh ciia bai dién thuyét

- Pay 1a cbt 16i cua cude dién thuyét, nguoi trinh bay phai co sy chuan bi
chu déo dé cuong bai dién thuyét.

- Tr & cuong chinh phai xay dung dé cuong chi tiét.
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d. Sir dung thiét bi phu tro va cac yéu to phi ngon ngir hop 1y lam tiing hiéu
qua cua cudc dién thuyet

Can clr vao ndi dung va dbi tuong dién thuyét dé chuan bi thiét bi phu tro
dam bao dién thuyét c6 hi¢u qua:

+ Str dung micro: micrro thudong dung hién nay 14 micro c6 dinh va khong c6
dinh.

- Micro ¢6 dinh chi dung khi thuyét trinh vién dimg nguyén mot chd (khong
di lai).

- Micro khong cb dinh (c6 day hodc khong cu ddy) st dung cho thuyét trdnh
vién can phai di lai khi thuyét tronh.

- Khong théi hodc gir vao micro trude khi noi. Khoang cach gitra miéng va
micro khong qua gan, khong qua xa.

+ Sur dung cac ho trg khac: Khi st dung biéu bang, so dod, tranh V&, phim anh
can cu nhitng thao tac thuan thuc, hop 1y.

+ Khi dién thuyét phai biét t phat huy hi¢u qua cua cac loai kénh thong tin. Co
nghia la phai str dung ca yéu t6 ngon ngir ( 10i néi, chir viét, cir chi diéu by, nét
mit, anh mat...).

e. Két thiic cudc dién thuyét mot cach hop 1y va giy an twong

Két thic sinh dong la sy can thiét c6 duge qua su danh gia cia nguoi nghe.
Muon dat dugc di€u d6 nguoi dieén thuyét can két thic qua cac budce sau:

- Tém tat nhitng ¥ chinh cta ndi dung bai thuyét trinh
- Xin y kién phan hoi tir ngudi nghe.
- Cam on sy ¢6 mat va quan tam chu y cua nguoi nghe.
- Chao tam biét va hen gap lai vao nhirng chuyén dé sau.
2.2.2.4. Ky ndng sw dung dién thoai
a. Dic thi giao tiép qua dién thoai

Dién thoai la mot phuong tién giao tiép thuan tién, hitu hiéu va pho thong
nhat hién nay. Nho ¢6 né ma su giao tiép cia moi ngudi duoc mé rong va tré nén
dé dang, hiéu qua hon.

- Nguoi nhan dién thoai ludn trong trang thai bi dong.

- Ngbn tir va am giong 1 hai phuwong tién duy nhat dé thé hién thai do, tinh
cam va nguyén vong cua cac chu thé tham gia giao tiép.

b. Nghé thudt dign dam

- Khong nén goi dién vao luc qua khuya hodc vao nhitng thoi diém khong
thich hop nhu sdng som, cudi gio lam viéc, dang nghi trua, dang an com, ...

- Can kiém tra s6 dién thoai trudc khi quay so.
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- Néu 16' nham so6, phai néi 10i xin 16i nguoi dau day, sau méi duoc dap may.
- Chuan bi ndi dung dam thoai trude khi dam thoai.
- Noi vira du nghe véi thai d6 18 phép, nho nhin, tinh cam.

- Khi ¢6 nguoi tra 101 phia dau ddy, phai xung tén, dia chi ngay, dong thoi
di thang vao van de.

- Tuyét dbi khong dugc mé dau ciu chuyén bang cau hoi: “anh 13 ai, tén 1a
g0 day hoac anh c6 biét toi 1a ai khong. ..

- Béi v6i nguoi nghe: Nén nhac éng nghe va tra 1oi ngay tu héi chudng thir
nhit vira d6 xong, xung danh va niém nd chao nguoi goi dén mot cach niém né.

- Trude va sau khi két thic dién dam duimg quén chio, cam on, xin 16i.

- Nguoi goi dién chu dong gac may trudc nguoi nghe.

c. Strdung dién thoai ¢ noi lam viéc

- Khong dé nguoi goi cho qua ba ho6i chudng. Can phai ngung cong viéc dang
lam va nhanh chong nhac may.

- Khi nghe dién thoai can tap trung chd ¥, tranh vira lam viéc khac vira nghe.
- Phai thé hién trang thai vui vé, sdn sang gitp d& va giong noéi than thién.

- Néu nghe khong rd, khong nén ngan ngai khi yéu cau nguoi néi cham lai
hodac xin phat am rd hon.

- Khi nghe tén nudc ngoai, tot nhat nén nho ho danh van cham rai dé ghi lai
cho chinh xac. vd: “xin 101, xin 6ng ba lam on n61 cham lai”

- Néu khi dang néi chuyén c6 nhiing tiéng 6n dot xuét (nhu tiéng dong dinh,
tieng dong co do cac bo phan stra chita), nén xin 161 va giai thich cho nguo1 duoc
10.

- Khi nghe dién thoai, can phai c6 mot tu thé thoai mai, khong dung dau kep
vao dién thoai d€ ndi chuyén. Nhu vay cd bi gdp xudng, tiéng noi s¢ khong dugc
tu nhién.

2.2.3. K¥ ning giao tiép, ing xir trong du lich
2.2.3.1. Dién mao ngwoi phuc vu
a. V¢ sinh ca nhan

Dién mao chinh 13 ddng vé bé ngoai ( tac phong, tac phong, trang phuc,
ddng phuc) ctia mot con nguoi. Dbi v6i nhan vién phuc vu trong kinh doanh nha
hang, khach san, du lich can tao ra dugc mot dién mao khoé khodn, chiing chac,
twoi tan, lich sy va dic biét 1a vé sinh trong khi phuc vu. Phai

Phai hét strc quan tam dén vé sinh c4 nhan va su chinh té khi lam viéc, véi
moi truong tiép xtic déu la nhitng ngudi lich thiép, sang trong.

b. Pong phuc
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* Khai niém vé dong phuc:

Béng phuc la mot loai trang phuc dac biét mang tinh chuyén dung danh
cho mot nhom nguoi va chi sur dung trong khi lam viéc.

Mot bd dong phuc phai dam bao tinh dong nhat: ddng nhét vé mau sic, chat
li¢u va ki€u dang, dac biét phu hop vai tinh chat cong viéc ciia ngudi st dung no.
MBJi loai cong viéc s& co6 mot loai dong phuc riéng. VD: dong phuc cia
cong an, dong phuc cua hai quan, hay dong phuc ciia nhan vién 1€ tan khéch san...

* Pong phuc ngieoi phuc vu trong du lich: Dong phuc khi 1am viéc trong co
quan, don vi noi chung, trong khach san, du lich néi riéng 1a vo cung can thiét va
né anh huodng truc tiép dén an twong ban dau cua nguoi tiép xuc v6i minh, cua
khéch du lich véi nguoi lam du lich.

Yéu cau chung vé dong phuc ctia mdi ngudi trong du lich:

- Huéng dan vién 1a nguoi phai di lai nhiéu, x6ng x40, ning nd nén dong
phuc phai gon gang, khoé khoan va lich su.

- Nhan vién 18 tan 1a bo mit ctia khach san, vi tri lam viéc thuong la c¢d dinh,
do d6 dong phuc phu hop nhat véi ho 1a comle (d61 véi nam), o dai (do6i voi nir).

- Nhan vién phuc vu nha hang (ban, bar) 1a ngudi tiép can gan nhat véi thuc
khach, v6i nhitng mén an, d6 uéng. Do do, dong phuc phai gon gang, kin déo,
sach s€ va lich su.

- Nhan vién nha bép, nha budng chu yéu 1a lao dong chan tay va cuong do
lao dong tuong do6i nang hon so vdi cac by phan khac trong khach san. Do do
dong phuc phai gon gang, sach sé va chac chan.

2.2.3.2. Nji dung giao tiép véi khdch qua cdc giai dogn
Giai doan 1: Pon tiép khdch hang

Pon tiép khach 1a mot trong nhitng chuan myc cua phép lich sy trong giao
tiép. don tiép khach 1a 1am cho khach khong thay b& ngd trong hoan canh xa la,
lam cho ho c6 cam tuong rang minh dang dimg ¢ gilta nhitng nguoi than thudc,
tire 1a gy cho khach 4n tugng ban dau tot dep vé ngudi phuc vu.

+ Céc thao tac khi dén tiép:

- Bingay téi chd khach moi chao ho trudc. Tuy thudc vao doi tuong va hoan
canh ma thé hién cdch moi chao cho phu hop.

- An can, niém nd véi moi dbi turong khach. / phan phéi su chi ¥ ctia minh
dén mo1 doi tuong khach.

- Giir nu cudi, hon nhién thanh that.

- Loi chao héi 18 rang, ngan gon, ngot ngao. Néu bat tay khach thi nam tay
khéach mot cach chac chan, bat tay binh tinh, 1du vira phdi, mat nhin thang vao mat
khach.

- Sau khi chao héi xong phai don chd xem y khach thé nao.
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/ 21 diéu tranh khi dén khach:
1- tranh thai d6 cau co, buc boi thé hién sy voi vang khi don khach.

2- Tranh nhitng nu cudi 16i nhip (cudi guong, cudi v vi, cudi that vong,
cuoi tinh nghich, cudi mia mai, cuoi thuong hai).

3- Tranh nhin xody vao tai khach xem tdi tién ho day hay voi.

4- Tranh vira hat thudc, vira an cai gi d6 ra don khéach.

5- Tranh dua ra cac cau hoi coc 1dc, hay chi im ling.

6- Tranh dua cot than mat qua voi khach quen than tai cong sé/

7- Tranh ty y dua tay ra trude dé bat tay khach (trir nit gi6i)

8- Tranh dung nudc hoa ning va trang strc qua dat tién.

9- Tranh son mong chan, méng tay, khong dé moi nit né.

10- Tuyét d6i khong udng rugu trong gid lam viéc.

11- Tranh céc kiéu bét tay thiéu lich su.

12- Khong dugc mac trai quy dinh ctia khach san, nha hang.

13- Khéng kéo 16 gidy, dép trén san.

14- Tuyét d6i khong dugc chay.

15- Tuyét d6i khong duoc khac nhd, cin mong tay, ngody mili, gai dau, gai tai.

16- Khong chdng nanh, khoanh tay trudc nguc, dit hai tay vao sau gay, cho
tay vao tui.

17- Khéng lc chia khoa, khong nam dai trén quay, dwa nguoi doc sach bao,
dua cot, tranh ludn 16n tiéng.

18- Tuyét dbi khong duoc gay nhiu su, phién ha cho khach.

19- tranh to ra su tu cao tu dai mat may vénh véo, hodc té ra tu ti, mac cam,
khim nim mat may tai nhot.

20- Khong néi thir tiéng khac vdi ngudi xung quanh, khi dang noi voi khach
bang mot thur tiéng nao do.
21- Tranh dung céc tur ngtr dan da, chg bua va cac tu chuyén mon dac biét
véi khach.
Giai doan 2: Trao d6i lan nhau gista nguoi phuc vu va nguoi tiéu ding du lich

Trong khi phuc vu khach dién ra sy trao doi va tiép nhan 1an nhau giita ngudi
phuc vu va khach. Giai doan nay phan 4nh moi quan h¢ dé thong nhat hanh dong
nham két thuc sy phuc vu. Noi1 dung nay dugc thé hién nhu sau:

Phia nguoi tiéu dung Phia ngwoi phuc vu

- Nghién ctru “ cung” - Nghién ctru “cau”
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- Tap trung sy cha ¥, mudn tiéu dung. | - gi6i thiéu, minh hoa san pham, hudng

- Quyét dinh dﬁn’, thuyeét phuc.’
- Nhéan sy phuc vu va thanh toan - Lang nghe y ki€n cua khach
- Thai d sau khi tiéu dung - Phuc vu khach

- Két thuc

Giai doan 3: Tién khdch

Nguoi phuc vu du lich khong nhitng biét niém nd, an can don khach ma lic
tién dua khach ciling phai hét strc an can va nong hau.

/ dé khach di ra ngoai cling gitt mot tinh cam t6t vé minh. Vi rang cdm giac
sau cung cling khong kém phan quan trong nhu cam giac dau tién.

Khi tién khach can chu y:

- No6i 161 cdm on khéch.

- Néu khach cam on lai thi dap rang chung t6i ludn sin sang phuc vu quy
khach.

- C6 diéu kién thi nén tien khach ra tan ctra dé chao lan cudi, chic tung va
hen gdp lai, vay tay chao.

- Néu khong c6 dicu kién tien khach ra tan ctra thi chao 1an cudi bang cach
gat dau hoac bang nu cuoi,vay tay.

2.3. Mot s6 tAp quén giao ti€p tiéu biéu trén thé giéi
2.3.1. TAp quan giao ti€p cia nguwoi chiu A
2.3.1.1. Tdp qudn giao tiép ciia ngwoi Nhit Bén

- Trong giao tiép tmg xir ngudi Nhat rat mém mong, lich sy va khon khéo.
Can than, chu ddo 1a nhitng nét dac trung phong cach ctia Nhat.

- Nguoi Nhat rat muc 18 phép va nghi thie. Khi chao ho cti gap han nguoi
xuong, cui cang thap cang thé hién long ton kinh dén tot cung. P6i v6i phu nir thi
nén chao ho, cling nam gidi sau khi chao c6 thé thém dong tac bat tay.

- Trao va nhan danh thiép 1a ctr chi thudng thiy cta nguoi Nhat khi gip
nhau. Khi nhan danh thi€p ho thuong xem rat k.

- Nguoi Nhat rat coi trong vai trd ca nhan.

- Can phai cha y can trong trong moi ctr chi, thai do véi timg c4 nhan cu

A

the.
- Nguoi Nhat thuong c6 thoi quen ting va nhan qua cua nhau trong tt ca
cac moi quan hé.
- Nguoi Nhat thich hoa ctic, vi theo ho hoa ctc 12 hoa truong ton, vinh ciru
va thanh dat. Hoa anh dao 1a hoa tugng trung cho phong cach ngudi Nhat.
- Khi vao nha nhat thiét phai bo gidy va 4o khoac ngoai.
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2.3.1.2. Tdp qudn giao tiép ciia ngwoi Trung Quéc.

Ciing gidng nhu nguoi Viét, nguoi Trung Qudc thich giao tiép, gap g&. Khi
gip nhau thuong chi cAn mim cuoi, gat dau chao nhau la du.

- Nguoi Trung Quoc coi trong chirc vy, bang cap. Khi gidi thiéu, can gidi
thi€u ca chtic vu va bang cap. Trén danh thlep cua nguoi Trung Quéc thudng ghi
day du chirc vu va bang cap bang hai thu tiéng: Trung Qudc va Anh.

- Khi tiép xuc véi ngudi Trung Qudc, c6 thé dé cap nhitng van dé rat riéng
tu, nhu vo chong, con cai, nghé nghiép, qué quan, thu nhap... Pay dugc xem la
su quan tam chur khong phai 1a td6 mo.

- Vian hoa 4m thyc cua nguoi Trung Quéc ndi tiéng thé gidi. Trong ché bién
thirc an ho thuong st dung thudc bic, thao moc. Bita an thuong co nhleu mon,
cac moén an lan luot duge dua ra ban an trong qua trinh an, khong bay tat ca ra
cung mot lac.

'Nguoi Trung Qubc kiéng s6 4, ban khong nén ting bat ctr thir gi lién quan
con sd nay. Khong duoc lay daa go vao bat khi an, khong dugc cam diia vao bat
com. Khi tang qua ban c6 thé ting hoa qua, banh trai, dd ubng. .. nhung dimg bao
gid tang dong hd, v& theo ngudi Trung Qudc, nd cd nghia 1a di du 1 dam tang.
Ban cling khong nén mé& moén qua trudec mat nguoi tang.

2.3.2. TAp quan giao tiép ciia nguwoi chiu Au
2.3.2.1. Tédp qudn giao tiép ciia ngwoi Phdp

- Ngudi Phap co phong cach giao tiép rat lich su, khon ngoan, khéo 1éo va
van minh. Ho chu trong nhiéu dén hinh thirc bén ngoai va cho rang cach an mac,
n61 nang, diéu bo, ctr chi cia mdt ngudi phan anh trinh d¢ van hoé va giao duc
cua nguoi do.

Tuy nhién, trong bita an, khac vdi phu nit anh, nit chu nhan & Phap thuong
an mdc gian di, nhé nhan, &t phu truong dé trdi hon khach moi. nhé ¥ cua ho 1a
uu tién cho khach hodc thong cam vadi nhiing nguoi khong c6 diéu kién mac do
sang trong.

- Nguoi Phap thudng moi nhau dn udng ¢ nha hang, dic biét than tinh moéi
to chure chiéu dai ¢ nha.

- An udng 13 mot nghé thuét di v6i ngudi Phap. An hét thirc 4n trén dia 1a
161 khen tai nau bép cua ba chu, bé dé 1a ché nhirng mén an do khong ngon.

- T6i ky hit thude trong khi an.

2.3.2.2. Tép qudn giao tiép ciia ngwoi Nga
Bén chat ngudi Nga that tha, don hu, ham hiéu biét, wa cudc song phong
khoang, gan gii voi thién nhién, Pé thé hién long hleu khach nguoi Nga
thuong tiép banh my va mudi trong nghi thirc don tiép trong thé.
Ho rat gian di trong sinh hoat, don gian trong n uéng va khong cau ky trong
giao tiép.
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Ngudi Nga thich du lich tip thé, theo doan va rat quan tdm dén cac di tich
lich str, danh lam thang canh va thich tam bién.

2.3.3. Tap quan giao tiép ciia ngudi My

Nguoi My bit tay khi chao nhau it hon nguoi chau Au. Nam giéi chi bat tay
nhau khi dugc gidi thi¢u hodc c6 quen biét nhung 1au ngay gap lai.

Nir gi6i thuong khong bt tay nhau khi dugc gidi thiéu. Ho it khi bt tay nhau
khi chia tay, trir truong ho ban viéc kinh doanh, 1am an.

Ngudi My thudng goi nhau bing cai tén riéng, d6i v6i nhitng ngudi cé dia
vi cao sang dugc goi bang tén ho.

Ngudi My rat coi trong vai trd ca nhan va tinh ty do ¢4 nhan. Phy nit My
quen song doc lap, di day di d6 mdt minh, khong 1€ thudc vao chong. Ho thuong
chu dong moi viéc ngay ca td tinh vdi nam gidi.

Péi voi nguoi My, moi quan hé, tlep xuc, gap g& déu phai duoc hen ho, thoa
thuan trude, du 12 ngudi nha than thiét, gan giii.

< TOM TAT CHUONG 2
Trong chuwong nay, mot s6 ndi dung chinh duoc gidi thiéu:
- M6t s6 khai niém: Giao tiép, k¥ nang giao tiép
- Cac hinh thire giao tiép, cac yéu t gay nhiéu trong qué trinh giao tiép
- M6t s6 nghi thire trong giao tiép.

% CAU HOI VA TINH HUONG CHUONG 2
Cau 1. Hay dua ra vi dy dé giai thich khai niém giao tiép, k¥ nang giao tiép.
Cau 2. Em hiy trinh bay ndi dung cach thiic ctia nghi thiic bat tay
Ciu 3. Em hiy trinh bay noi dung cach thirc ctia nghi thtic giao tiép dién dam

Ciu 4. Em hay trinh bay noi dung cac yéu t6 gay nhiéu trong qua trinh giao tiép
va cac bi¢n phap khac phuc.

Céu 5. Em hiy trinh bay bing bang dé so sanh tip quan giao tiép cua cac nudc
Chau A, Chau Au, Chau My.
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