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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé duoc phép
dung nguyén ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khéo.

Moi muc dich khac mang tinh Iéch lac hodc sir dung v&1 muc dich kinh doanh
thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Du lich la loai hinh dich vu phat trlen cung voi doi song kinh te cua nguoi dan.
Ngay nay, du lich gan nhu 13 mot nhu cau thiét yéu trong cudc séng. Cling véi su
phat trién nay thi lam viéc trong nganh phuc vu du lich dang 14 nhitng nganh nghé
trién vong. Tuy nhién, khong phai ai cling c6 thé thanh cong trong nganh nay. Ngoai
doi hoi vé ngoai ngir, nghiép vu co ban cua nghé thi ngudi lam trong nganh du lich
phai co ky nang giao tiép va nam bét tdm 1y cua khach hang that tét. Nhirng ki nang
nao 1a can thiét trong giao tlep v6i khach du lich, rén luyén cac k¥ niang nay nhu thé
nao? Lam thé nao dé c6 thé nhan dién duogc tim 1y cta tirng nhom khéch du lich? Bay
1a nhitng cu hoi dit ra cho hoc sinh, sinh vién trong hanh trang hoc nghé.

Xuét phét tir nhu cau veé tai liéu hoc tap cho sinh vién cac khdi nganh cao déng’du
lich, kinh doanh, chung t6i bién soan giao trinh ndi bo “Tam Iy va ky nang giao tiep”
v6i1 cac ndi dung co ban nhu sau:

Phin 1: Ly thuyét

Bai 1. Tam ly khach du lich va cac yéu té anh huong dén tam 1y khach du lich

Bai 2. Pic diém tAm 1y xa hoi ciia cac nhém khach du lich

Bai 3. Khai quat vé hoat dong giao tiép

Bai 4. Cac nghi thirc giao tiép co ban

Bai 5. K¥ ning giao tiép trong du lich

Phin 2: Théo luén, bai tip

Bai 1. Nhan biét tam ly khach

Bai 2. Thuc hanh nhitng nghi thuc giao tiép co ban

Bai 3. Thyuc hanh k¥ nang giao tiép trong du lich.

Véi nhitng ndi dung trén, nhém bién soan hy vong cudn giao trinh s& tao diéu
kién cho sinh vién thudc cac nganh du lich, kinh doanh c6 thém nguon tai liéu hoc tap
va tham khdo hiru ich.

Nhom tac gia chan thanh cam on cac dck)ngv nghiép ¢ Khoa Kinh té, Ban Giam
hi¢u, Truong Cao dang Luong thuc — Thuc I?hém, géc doi tac l1a nhitng khach san,
cong ty du lich, 1t hanh trén dia ban thanh pho Da Nang da gop y chinh stra, tao di€u
kié€n xét duyét dé ban hanh gido trinh nay.

Do bién soan lan dau voi kién thirc va thoi gian con han ché, cudn sach khong
tranh khoi nhirng thi€u sot. Cac tac gia rat mong nhan dugc sy gop y cia ban doc.

Nhom bién soan
Nguyén Thi Kim Nguyén (chu bién)

Tran Thi Thai.
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PHAN 1. LY THUYET

BAI 1. TAM LY KHACH DU LICH VA CAC YEU TO ANH HUONG DEN
TAM LY KHACH DU LICH
Gioi thiéu:

Bai 1 gi6i thiéu cac kién thire tong quat vé tdm 1y khach du lich nhu khai niém
du lich, khach du lich, nhu cau du lich, dong co du lich. Nhitng nd1 dung giip nhan
biét cac loai dong co du lich, cam xuc, tam trang cta khéach du lich. Tim hiéu cac yéu
t6 anh huong dén tam 1y khach du lich.

Muc tiéu:

- Trinh bay duoc cac khai ni€ém: nhu cau du lich, dong co du lich

- Nhan biét duge cac loai dong co du lich, cam xuc, tam trang cua khach du lich

- Phan tich dugc nhiing yéu t6 anh hudng dén tam 1y khach du lich.

A.NOI DUNG
1. Du lich va khach du lich
1.1 Du lich

~ Theo Té chirc Du lich thé gii (World Tourist Organization — WTO): Du lich 1a
tat ca nhitng hoat dong cta con nguoi ngoai noi cu tri thuong xuyén cua ho khong
qué 12 thang véi muc dich nghi ngoi, giai tri, cong vu va nhiéu myc dich khac.

- Luat du lich (2005): Du lich 13 hoat dong c6 lién quan dén chuyén di cua
CON nguoi ngoai noi cu tri thuong xuyén ciia minh nham thoa man cac nhu cau tham
quan, giai tri, nghi dudng trong mét khodng thoi gian nhat dinh.

1.2 Khach du lich
1.2.1 Khai niém

Khach du lich 1a nhitng ngudi rdi khéi noi cu tra thudng xuyén ctia minh, dén
noi c6 diéu kién dé dap ung nhu cau tham quan, tim hiéu, giai tri, nghi dudng hoic
két hop vai1 viéc hoi hop, kinh doanh, nghién ctru khoa hoc...trong mdt khoang thoi
gian nhat dinh.

- -Luu y cac truong hop: Di hoc, lam viéc hoac hanh nghé dé nhan thu nhdp ¢ noi
den thi khong phai 1a khach du lich

1.2.2 Phan loai
Khach du lich ¢é thé duogc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau:
a/ Theo muc dich chuyén di
Theo céach phan loai nay, khach du lich ¢6 3 nhom:
- Khéch giai tri, nghi ngoi;
- Khach kinh doanh va cong vu;

- Khach tham viéng ban bé, ngudi than (tham than).



Nhom khéach du lich di du lich véi muc dich giai tri, nghi ngoi ¢6 dic diém chung
1a: ho lua chon cac diém dén phu hop v6i1 so thich cia ho hudng thu céc gia tri van
ho4a, canh quan thién nhién hodc phuc hoi sttc khoé; ho it trung thanh vo1 céac diém
dén du lich, tinh thoi vu thé hién rd (ho thuong di du lich vao cac ky nghi hoac khi
thoi tiét thuan loi); quyét dinh lya chon diém dén cta ho kha nhay cam véi gia ca;
thoi gian danh cho chuyén di thuong dai; c6 thé ho thuong dén nhiéu diém khac nhau
trong mot chuyén di.

DPdi voi nhom khach du lich cong vu: muc dich chinh cho chuyén di cua ho la
thuc hién mot cong viéc nao do (kinh doanh, hoi nghi, tham du hdi cho, trién lam...),
tuy nhién, trong cac chuyén di d6 ho thuong két hop tham quan, nghi ngoi...; viéc lua
chon phuong tién giao thong, loai hinh luu trt, thot gian luu lai... phy thudc vao loai
cong viéc cua ho; ho it chiu su chi phéi ctia bién dong gia ca cac san phém du lich;
murc chi tiéu cua ho cao.

Nhom khach du lich thim than c6 dic diém 1a: thoi gian luu lai khong dai, it
nhay cam vdéi gia ca, viéc két hop tham quan cac diém du lich it khi duoc xac dinh
trudc.

Trong 3 nhom khach néu trén, nhom thtr nhat thuong chiém ty trong cao nhat.
Theo sb liéu cua Téng cuc Du lich Viét Nam, nam 2004, ty 1€ khach quéc té dén Viét
Nam di du lich theo muc dich giai tri, nghi ngoi chiém 52,2%, kinh doanh chiém
19,5%, thim than va muc chiém 28,3%.

b/ Theo ddc diém kinh té xd hgi

Khach du lich ciing thudng duoc phan thanh cic nhoém theo nhiéu tiéu chi vé dic
di€ém kinh té€-xa hoi. Céc ti€u chi sau day thuong dugc nhiéu nude st dung:

- Phan nhom theo d tudi: theo tiéu thirc nay, nhidu nudc phan chia khach du lich
thanh cac nhom sau: dudi 20 tuoi, tir 21 tuoi dén dudi 30 tuoi, tir 31 dén dudi 40 tuoi,
tr 41 dén dudi 50 tuoi, 51 dudi 60 tudi, tir 60 tudi tro 1€n.

- Phan nhém theo gidi tinh: nam, ni.

- Phan nhom theo nghé nghiép: cong chirc, gido vién, thuong nhan, k¥ su, bac si,
cong nhan, néng dan,...

- Phan nhoém theo mirc thu nhap, mic chi tiéu (khach hang sangkhach phd
thong).

Ngoai ra, khach du lich con dugc phan nhom theo cAu trac gia dinh, theo truyén
thong van hoa, theo ton gido.

Trong céc ti€u chi néu trén, viéc phan loai khach du lich theo do tudi va gidi tinh
duoc thuc hién phd bién tai nhi€u nudc trén the gio1 vi dé thu thap thong tin.

¢/ Theo do dai thoi gian cua hanh trinh

Theo céach phan loai ndy, khach du lich dugc phan thanh cdc nhém sau:
- Khéch nghi cudi tuan (2 - 3 ngay);

- Khach di du lich dudi 1 tuan;

- Khach di du lich tir I dén 3 tuan;



- Khéch di du lich tir 1 thang dén duéi 3 thang;

- Khéch di du lich trén 3 thang.

d/ Theo hinh thirc t6 chirc

Theo cach phan loai nay, khach du lich dugc phan thanh bén nhém sau:
Khach du lich di theo tap thé;

Khach du lich di theo ca nhan;

Khach du lich di theo tour tron goi (Package tour).

Khach du lich di theo tour ty do (Free tour).
e/ Theo Ludt du lich 2005

- Khach du lich néi dia: La cong dan }/iét Nam, nguo1 nude ngoai thuong tri tai
Viét Nam di du lich trong pham vi 1anh tho Viét Nam.

- Khach du lich quéc té: La nguoi nude ngoai, ngudi Viét Nam dinh cu ¢ nudc
ngoai vao Viét Nam du lich; cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai thuong tra tai
Viét Nam ra nudce ngoai du lich.

1/ Theo Héi nghi T6 chike du lich thé gi¢i WTO (9/1968)

- Khéch du lich 1a nhiing ngudi luu lai tr mot dém tai noi khong phai 1a nha
minh v&i muc dich cua su di chuyén khéng nham kiém tién.

- Khach tham quan: 1a khach du lich luu lai & mot noi nao dé dudi 24 gio va
khong luu tra qua dém.

2. Tam ly khach du lich
2.1 Khdi ni¢m

Tam ly hoc ngay nay da tr¢ thanh mét khoa hoc doc lap. Tuy vay khi khoa hoc
cang dugc phan nganh cu thé thi cac nganh khoa hoc ciing thim nhép vao nhau, lién
quan véi nhau cang nhiéu. TAm Iy ¢ lién quan truc tiép véi cac khoa hoc khac nhu:

sinh hoc, than kinh hoc, giai phau hoc, cac nganh khoa hoc xa hoi nhu: lich sir, vin
hoa...

C6 nhiéu quan niém khac nhau vé tim 1y khach du lich, tuy theo cach tiép can
cling nhu pham vi nghién curu.

Véi cach tiép can xem tam ly khach du lich 1a mét nganh cda tam 1y hoc (theo
cach tiép can nay co thé goi 1a tam ly hoc khach du lich) nham muc dich van dung
nhirng thanh tyu, nhiing co s& khoa hoc cta tdm 1y hoc cho viéc nghién ctru tam ly
ctia khach du lich, nhiéu nha nghién ctru di dua ra quan niém cho rang: Tam Iy khach
du lich la mgt nganh cua tam Iy hoc, chuyén nghién cuu cdac dac diém tam Iy cia
khdch du lich, nghién cuu nhu’ng yéu to anh hudng tac dong dén tam Iy ciia khdch va
nghién ciru viéc van dung cac thanh tuu cua khoa hoc tam ly trong phuc vu khach du

lich.
2.2 Nhitng dic diém tam Iy ciia khdch trong tiéu ding du lich
2.2.1 Nhu cdu du lich



a. Khai niém
Nhu cau du lich 1a sy doi hoi vé cac hang hod, dich vu du lich ma con nguoi can
dugc thoa man dé thyc hién chuyén du lich ctia minh.

Cin cir vao thir bac cia nhu cau con ngudi, theo 1y thuyét cua tién si tam ly
Maslow (truong phai tdm ly hoc nhan van) nhu cau ctia con ngudi dugc phan theo 5
thir bac co ban, theo thir ty tir thap dén cao:

- Nhu ciu sinh 1y co ban (dn udng, trt an, di lai,....)
- Nhu ciu an toan (nhu cau duoc che chd, trat tw, on dinh.. .)

- Nhu cau vé quan hé xa hoi (dugc tham gia cac hoat dong xa hoi, duoc tro
thanh thanh vién ctia nhom xa hoi nao do...)

- Nhu cau duoc kinh né, ngudng mé (uy tin, thanh cong, su tu khang dinh...)
- Nhu cau tu thé hién, phat huy ban nga va thanh dat.

Tam quan trong cua nhu cau theo trinh tu tir mac do thép dén muc do cao, cac
nhu cau cia muc do thép duoc thoa mén trude khi cidc nhu ciu & muc do cao phat
sinh. Xet mot cach cu thé thi nhu cau du lich bao ham ca nam muc do ndi trén, nhu
vay nhu cau du lich mang tinh tong hop, da dang né bao gom ca nhu cau sinh 1y (nhu
nhu cau van chuyen lru tré dn udng...) va nhu cau tinh than (nghi ngoi, tham quan
giai tri, nhu cau tu khang dinh) cta con ngudi. Tuy nhién xét mot cach khéi quét, nhu
cau du lich & mot thit bac cao vi n6 phu thudc vao nhu cau dic trung (nhu ciu nghi
ngoi, tu khang dinh...) cta khach. Nhu cau dic trung 13 nhu cau co ban chi phdi cac
loai nhu cau khac. Ngay ca nhu cau thiét yéu (nhu cau sinh 1y) cta khach du lich ciing
phu thudc vao nhu cau dic trung (nhu cau tinh than) cia ho.

Tom lai, nhu cdu du lich 13 sy mong mudn duoc roi khoi noi cu tri thudng xuyén
cuia con nguoi td1 mot noi khac nham théa man cac nhu cau cu thé vé tdm sinh 1y
thong qua viéc cdm nhén cac gia tri vat chat va tinh than cua diém dén.

Nhu cau du lich khac v6i nhu cau ctia khach du lich. Nhu cau du lich khong phai
la nhu cau co ban, do vay, nhu cau du lich chi dugc thoa man trong nhitng di€u kién
nhat dinh, dac bié¢t 1a di€u kién vé kinh té, k¥ thuat, xa hoi... con nhu cau cua khach
du lich 14 nhitng doi héi vé cac hang hod, dich vu du lich can dugc thod man dé thuc
hién chuyén du lich cua minh.

b. Cdc loai nhu cau du lich

Nhu ciu du lich duoc chia thanh 4 loai:

Nhu cau van chuyén. (1)

Nhu cau luu tra va dn udng. (2)

Nhu ciu tham quan (cam thy cai dep), giai tri. (3)

- Nhu cau mua sam va su dung cac dich vu bo sung. (4)

Nhu cau (1) va (2) 1a cac nhu ciu thiét yéu, 1a diéu kién tién dé dé thoa man nhu
cau (3). Nhu cau (3) 1a nhu cau dac trung cua du lich (xac dinh muc dich chinh cta
chuyén'di, vi du nhu cau nghi dudng, tham quan, giai tri, tham viéng, tham gia I¢ hoi).



Nhu ciu (4) 14 cac nhu cau phat sinh tuy thudc théi quen tiéu dung, myc dich chuyén
di caa khach du lich.

* Nhu cau van chuyén

Nhu cau van chuyén 1a nhitng doi hoi tat yéu vé cac phuong tién, dich vu van
chuyén ma khach can duoc thoa man dé thuc hién chuyén du lich cua minh.

Do dic diém san pham cua du lich mang tinh cb dinh, vi viy né khong thé dén
v6i nguoi tiéu dung nhu nhitng hang hoa thong thuong khac. Mubn tiéu dung du lich
theo dung nghia cta no tit yéu doi hoi con ngudi phai di chuyén tir noi & thuong
xuyén cta minh dén diém du lich, diéu nay doi hoi phai c6 nhitng phuwong tién dich
vu van chuyén dap tng. Mat khac trong hoat dong du lich khi khach da di chuyén tir
noi ¢ thuong xuyén dén diém du lich, thuong phai luu tri tai mot co s¢ nao do, diéu
nay lai doi hoi dén sy van chuyén ttr noi luu trd tam thoi dén nhiing diém tham quan,
giai tri & diém du lich.

Péi tuong thoa mén nhu cau nay dau tién phai dé cap dén chinh 13 cac phuong
tién van chuyen nhu: may bay, tau thuy, tau hoa, 6t6, xe may, xich 10, xe dap...Do
chat luong vé co s ha tang cling nhu vé phuong tién va dich vy van chuyén ¢ nuéc
ta con c6 nhiing han ché nhét dinh, vi vay khi td chirc van chuyen cho khach du lich
(dic biét 1a khach du lich qudc té, vi ho c6 nhitng yéu cau doi hoi cao hon) can chu ¥
dén diéu kién tu nhién, dia hinh, chat luong, mirc do an toan cua phuong tién, tinh
chinh xac va chuan myc trong phuc vu cua 1ai xe va hirong dan vién du lich.

Bén canh cac phuong tién van chuyen c6 thé xem céc dich vu van chuyén ciing
1a d6i tuong dap Ung nhu cau van chuyén cua khach nhu: cac hing hang khong,
duong sat, duong thuy, cac cong ty van chuyén, cong ty lir hanh, cong ty du lich...

Céc yéu t6 anh huong dén nhu cau nay:

- Khoang céach

- Piéu kién ty nhién, mai truong dia hinh, duong x4, khi hau...
- Muc dich chuyén di.

- Chit luong, gia ca murc d6 an toan ciia phuong tién

- Céc dic diém tAm sinh 1y ca nhan cua khéch (do tudi, gidi tinh, suc khoé, thoi
quen ti€u dung...)

- Céc hién twong tam li xd hoi pho bién (phong tuc tip quan, truyén thong, ton
giao tin ngudng, du luan, thi hiéu....)

* Nhu cau luu trii

Nhu cau Iru tra 13 nhitng doi hoi vé cac san pham dich vy luu tra in uéng ma
khach can thoa man dé thuc hién chuyén du lich cia minh. Pay la nhu cau thiét yéu
cua du khach.

béi tuong thoa man nhu cau luu tra, chinh 1a hé théng cac co s luu tra nhu:
khach san, nha nghi, lang du lich resort (khu nghi dudng tong hop) tau du lich, bai
cam trai, caravan (luu tr trén toa xe di dong), bungalow (nha nghi giai tri), homestay
(nha dan cho khach thué ¢ cung)...

Mot s6 yéu t6 chii yéu anh hudng dén nhu cau luu tri cua khach du lich:



- Kha nang thanh toan cua khach
- Hinh thirc t6 chtre chuyén di, thoi gian hanh trinh va luwu lai
- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di.

- Gia ca, chat lugng, chung loai, v¢ sinh, thai d0 phuc vu ctia nhan vién trong céac
co soO luu tr.

- Céc dic diém tam 1y ca nhan cta khach (d6 tudi, gi6i tinh, nghé nghiép, thoi
quen tiéu dung ..)

- Céc hién tuong tdm 1y xa hoi pho bién ( phong tuc, tip quén, truyén thong, ton
gido, tin ngudng, thi hi€u, tinh cach dan toc...)

* Nhu cau an uong

bay cling 1a nhu cau thiét yéu cua du khach. Nhu cau an uong la nhiing doi hoi
vé cac hang hod, dich vu an uéng ma khach can thod man dé thuc hién chuyén du lich
cua minh.

D41 tugng thod man nhu cau dn udéng gom hai bg phén co ban :

- Céc dich vu phuc vu an uong nhu : Cac nha hang, quan ruou, khach san, quan
an binh dan.

- Céc san pham an udng .

Mot sb yéu t chu yéu anh huong dén nhu ciu dn udng :

- Kha nang thanh toan cua khach

- Hinh thirc t6 chtic chuyén di, thoi gian hanh trinh va luu tra
- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di.

- Gi4 c4, chét luong, chung loai, vé€ sinh, thai do phuc vu ... cua co so kinh doanh
an udng.

- Cac dic diém tam 1y c4 nhan cta khach: (dic biét phai luu y dén tap quan, khiu
vi an uong, thoi quen ti€u dung...)

- Céc hién tuong tdm 1y xa hoi phd bién (phong tuc tdp quan, truyén thong, ton
giao tin ngudng, bau khong khi tam 1y xa hoi, du luan xa hoi, thi hiéu, tinh cach dan
toc ...)

* Nhu cdu tham quan gidi tri

La sy doi hoi vé cac ddi twong tham quan giai tri ... ma khach can thoa man dé
thuc hién chuyén du lich ctia minh .

Nhu ciu tham quan giai tri chinh la nhu cau dic trung cua khach du lich, n6 cé
anh huong truc ti€p dén cac loai nhu cau khéac. VE ban chat day chinh 1a nhu cau tinh
than va thAim my cua con nguoi .

Céc dbi twong thoa man nhu ciu nay chinh 1a cac tai nguyén du lich nhu :

- Céc diém du lich, voi diéu kién tu nhién, danh lam thang canh, cac tai nguyén

du lich, diéu kién vin hoa- x4 hoi va nhitng nét doc dao cua nd (mdt sé diém du lich
ndi tiéng & Viét Nam nhu : Ha Long, Cac ba, Nha Trang, Viing Tau...



- Cac vuon quoc gia, cong vién, rung, nui, bién...
- Cac cong trinh kién triic mang tinh van hoa, lich su, ton gido, tin ngudng..

- Nhing tai nguyén du lich nhan vin nhu: phong tuc tdp quén, truyén thong, cac
1€ hoi, céc tro choi dan gian...

- Cac khi vui choi giai tri, nha hang- quan bar, san nhay, cac khu pho, vién bao
tang, hoi cho, trien 1am, rap chiéu bong , nha hat. ..

Mot trong nhiing tinh doc dao, hap dan, quyén rii ciia san pham du lich chinh do
cac doi tuong nay tao nén.

Céc yéu t6 anh huong dén nhu cau tham quan, giai trf :
- Kha nang thanh toan cua khach
- Muc dich chinh can thoa mén trong chuyén di

- Mtic d hap dan, doc dao, cua cac tai nguyén du lich, cia cac doi tuong thoa
man nhu cau nay.

- Cac dic diém tAm sinh 1y c4 nhan cta khach (thi hiéu thAm my, trinh d6 hoc
van, van hod, nghé nghiép, giai cap, dan toc...)

- Cac hién tugng tam 1y xa hoi pho bién (phong tuc tdp quén, truyén théng ton
gido tin ngudng, bau khong khi tam li xa hdi, du luan xa hoi, tinh cach dan toc..)

* Nhu cau bo sung

La nhting doi hoi cua khach du lich vé cac d6i twong khac nhau ngoai nhirng nhu
cau noi trén. Nhu cau nay phat sinh do tinh da dang, phong phu trong hoat dong du
lich.

Péi tuong thoa man nhu cau nay chinh 1a cac dich vu bo sung. Tuy nhién viéc
dap ung cac nhu cau bo sung con phu thudc vao kha nang phuc vu cua tirng doanh
nghi¢p du lich, I&r hanh, ting diém du lich

Céc dich vu b6 sung tiéu biéu :

- Dich vu giat la.

- Dich vy ban hang luu niém

- Dich vu thong tin lién lac, cung cap thong tin

- Dich vy cham soc strc khoe y té, dich vu lam dep
- Dich vu van phong, giai tri, thé thao

- Dich vu mua sim, 1am thu tuc, dat chd, mua vé...
Céc yéu t6 anh huong dén nhu ciu nay:

- Khé nang thanh todn cua khéach

- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di

- Céc dic diém tam sinh 1y c4 nhan cta khach (dic biét phai luu ¥ dén thi hiéu
tham my, dén trinh d6 hoc van, van hoa nghé nghié¢p, giai cap,dan tdc...)



2.2.2 Dong co du lich

a. Khai niém

Bong co du lich chinh la nhing yéu to thiic ddy con nguoi di du lich. Trong sO

cac yéu to nay muc dich chinh can thoa man trong chuyén di chinh 13 yéu té co ban
tao nén dong co di du lich ctia con nguoi ngay nay.

b. Cac loai dong co du lich
- Pong co chu yéu 1a du lich :
+ V6i muc dich nghi ngoi, nghi hé, nghi 18, nghi cudi tuan, nghi dudng

+ Vé6i muc dich tham quan, giai tri, thay d6i moi trudng sbng, phuc hdi tam sinh

+ Véi muyc dich sinh thai, tham du c4c 1& hoi vén hod, thé thao.
+ V&i muyc dich kham pha, tim hiéu. ..

- Pong co du lich két hop véi cong vu:

+ V&i muyc dich tham viéng, ngoai giao

+ V61 muc dich cong tac

+ Di du lich vi muc dich kinh doanh

+ Pi du lich két hop véi viéc tham dy céc 1ién hoan, hdi thao, trién 1am, cac cudc

thi d4u thé thao..

+ D1 du lich véi muc dich nghién ctru khoa hoc, gido duc, du khao van hoa
- Cac dong co khac:

+ Pi du lich véi muc dich thim viéng ngudi than

+ D1 du lich voi muyc dich ton gido- tin ngudng

+ Di du lich vi thi hiéu

+ i tudn tring mat

+ Du lich qué canh

+ Bi du lich v6i muc dich diéu dudng chita bénh

2.2.3 Tam trang va xuc cam cua khdach du lich

a. Tam trang cua khach du lich

Tam trang 1a mot trang thai tam 1y, n6 1a mot mirc d6 phan anh trong doi song

tinh cdm cua con nguodi, nd c6 cuong dd vira phai hodc yeu ton tai trong thoi gian
tuong doi dai.

* Mot sb thm trang cua khach du lich

- Khach du lich co tam trang dwong tinh: Biéu hién cua loai khach du lich nay

12 sy vui vé hao hirng, thoai mai, nhanh nhen, céi mo, dé hoa minh va thich nghi véi
hoan canh mai. Ho thodi méi trong giao ti€p, thich néi chuyén, dé hai long vdi1 nguoi



phuc vu. Véi tAm trang duong tinh trén ho thudng to ra dé dii trong tiéu dung, khong
c6 nhiing xét nét qua dang.

=> Vi¢c phuc vu co nhiéu thuan loi, tuy nhién cling can phai phuc vu theo ding
quy trinh, lich sy vui vé, tu nhién. Tranh nhitng 101 n61 va hanh vi ¢6 thé lam cho tam
trang cuia khach chuyén sang mdt thai cuc khac.

- Khach du lich co tam trang am tinh: Biéu hién cta loai khach nay la nét mat va
anh mét budn b3, u sau, lo léng, cu chi va hanh vi mang tinh dén do, g0 bo mién
cuong. Voi tam trang nay ho thuong to ra kho khan (khoé tinh) trong vi¢c ti€éu dung,
hay xét nét vé chat lugng gia ca san pham dich vu du lich.

Vi loai khach nay can binh tinh lich su, tranh co nhiing thai do coi thuong
hoic lang tranh. Tim céach tiép can tao co hoi cho khach c6 thé giai bay tAm trang cia
minh, du chi 1a mot vai 10i x4 giao nhung ciing c6 thé cai thién dugc phan nao tam
trang cua khach

- Khdch du lich trong tinh trang stress: Nhiing biéu hién cua khéach c6 tam trang
stress thudng thudng rat phirc tap, tuy nhién c6 thé nhan ra qua nhitng hanh vi mang
tinh v y thirc ctia ho, anh mit vo hon. Viée cai thién tinh trang stress ciia con nguoi
khong hé don gian vi vay trong phuc vu can lich su, ton trong, tranh c6 nhitng hanh vi
va 101 n6i lam cho hoan canh tré nén xau hon.

b. Xuc cam cua khach du lich

Xuc cam la mot qua trinh tdm ly, la nhimg rung cam xay ra nhanh manh, ton tai
trong thoi gian trong ddi ngan.

* Mot s6 loai xtic cam thudng gip

Trong qua trinh phuc vu du lich. Do dac diém cong viéc 1a thudong xuyén ti€p xtc
v6i1 khach, nén nhan vién phuc vu c6 nhitng co hoi ti€p xic voi nhitng loai xtic cam
khac nhau cua khach .

- Khach du lich co6 cam xuc gian dir:

+ C0 thé do nhi€u nguyén nhan gay ra: xic cam nay cd tur trude khi dén véi co sé
phuc vu du lich, hay c6 thé 1a do nhiing 161 né1 hoac viéc lam cua nhitng ngudi khach
khéc, cua nhan vién phuc vu gay ra

+ Biéu hién: la 1én, chui thé, dap tay xubng quay hay xuong ban va vung vay
nam dam, bén canh d6 con ¢6 nhiing biéu hién khac kiém ché hon: mit do, biéu cam
phan khich, bon chon, yéu cau dot ngdt va giong di¢u cham biém

- Khach du lich c¢6 cam xuc suy sup:

+ Nguyén nhan c6 thé 13 nhiing ric rdi ca nhan, lo ling, bénh tat, hodc do nhiing
anh huong cua thudc chita bénh, ma tuy hodc rugu gay nén.

+ B1eu hién: khoc hay thon thire, rung ngudi cuong do giong noi cao, bon chon,
van siét tay, liy tay cho mit, 4nh mat do dan, lién tuc di vao nha vé sinh..

- Khéch du lich ¢6 cam xiic dé tén thuong:

+ Nguyén nhdn c6 thé do lo ling, bénh tat ...hodc boi vi khach c6 tinh hay x4u
ho, cang thang hodc khach dang cam thay mét moi vi mét Iy do nao do.
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+ Biéu hién: lo ling, cing thing hay hdt hoang, giit khoang cach voi moi nguoi,
lo lang, khong muon thu hut sy chu ¥ cia ngudi khéc.

- Khéch du lich ¢é cam xuc that vong:

+ Nguyén nhan c6 thé do mdt sy viéc nao do xay ra hodac khong xay ra, hoac do
ho c6 cam giac tat ca dang chong lai ho

+ Biéu hién: Khong hurng thu 13m v&i céac san phém dich vu du lich, vé lo dénh,
kho chiéu.

Tam trang va xiic cam thuong di kém va lam nén cho moi hoat déng tam Iy ciing
nhuw hanh vi cua con nguoi. Vi vay nam dwoc tam trang va xuc cam cua khdch sé co
nhitng thai do va phong cach, phuc vu giao tiéep hop ly nhat.

3. Céc yéu td anh hwong dén tam 1y khach du lich
3.1 Cic yéu té tw nhién

Moi trudong tu nhién do la diéu kién dau tién va can thiét nhat cho cudc séng va
su phat trién ciia xa hoi loai ngudi. Méi truong bao gdm cac yéu td nhu: vi tri dia 1y,
thoi tiét, khi hau, diéu kién, thuy van, tai nguyén ty nhién....N6 anh huéng dén voc
dang con nguoi, mau da, mau toc, kha nang thich nghi va chiu dung cua co thé..
Chinh nhitng diéu nay qua qua trinh sbéng s& tac dong truc tiép dén tim 1y con ngu:cn

* Khi hau:

Khi hau truéc hét anh huong dén sé thich trong sinh hoat dn udng va nhu cau
tham quan giai tri cia khach du lich. Khach du lich thuong c6 xu hudng lga chon
nhitng tai nguyén du lich ma dia phuong cuia minh khong co6.

Chung ta thay khach du lich thudc cic qudc gia nam trong ving khi hau on déi
thuong sir dung nhiéu bo, m& va cac gia vi cay trong bita an. Khi dén Viét Nam ho rat
thich cac loai rau, trai cay va cac mon an dac trung cua vung nhiét déi. Nguoi Anh
séng trong diéu kién khi hau lanh, bi suong mu bao phu quanh ndm. Do d6, ho
thuong chon diém dén 1a Uc, Thai Lan hodc mién nam Viét Nam,... 1a nhirng noi co
nhing bai bién tran diy nang am. Nguoc lai, cac vi khach tir phuong Nam am ép lai
udc ao ¢6 mot cude hanh trinh dén ving x& lanh dé ngdm tuyét roi. Co nhirng ngay
dong gia lanh, khach du lich n6i dia da vuot hang tram kilomets dén SaPa chi dé dugc
ngam khoéng gian phu day tuyét tring - mot hién twong thién nhién 1y tha rat hiém khi
xuét hién & noi day.

Ngoai ra, khi hau con tac dong dén strc khoé va tam trang cua khéach du lich mot
cach o nét. Khi hau Viét Nam chia lam hai mién rd rét. Mién Béc thudc vung khi hau
nhi¢t déi c6 mua dong lanh, mién Nam thudc vung khi hiu nhiét déi khong c6 mua
dong lanh. Khéch du lich chau Au dugc séng chi yéu ¢ ving khi hau han déi, rat kho
thich ing v6i mua heé néng am & Viét Nam. Nhom khach nay rat dé bi mét moi, say
nang hoic di ung khi tiép xiic v6i cai nang oi 4 ctia mua hé. Ho yéu cau phuong tién
van chuyén, nha hang va co s luu tra phai c6 may lanh. D6i khi sy chuyén do cao
dot ngot co thé gay ra ¢ khach du lich hién tugng u tai, chong mat va kho tho. ba )
khach qudc té thudng dén Viét Nam vao mua xudn, mua thu va mua dong, khi tiét
troi mat mé, kho rao, thudn loi cho cac chuyén tham quan hoic leo nii.
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Diéu kién ty nhién dd gop phan hinh thanh nén mét sé dic diém tinh cach nhét
dinh cua din ban x@. O nhitng ving khi hau khéc nghiét, con nguoi budce phai cau két
véi nhau dé chong thién tai va giup d& 1an nhau trong san xuat, ho budc phai han ché
chi tiéu, quyét tim vuot qua kho khan dé ton tai.

*Vitri dia ly

Nhitng nguoi sinh song trén cac vung dat cé vi tri dia 1y va tai nguyén thién
nhién khac nhau s€ c6 nhitng nét khac bi¢t tam 1y do diéu kién song ctia ho mang lai.

Chéng han, Thuong Hai 1a mdt thanh phé cang, c¢d vi tri rat thuén 1¢i cho su phat
trién thwong mai. Noi day cu dan som dugc tiép xuc véi ngudi nude ngoai, do dé, ho
thuong nhanh nhay hon trong viéc tiép thu cai méi, giodi kinh doanh va kha linh hoat.
Nhing nguoi Bic Kinh song trong lyc dia lai to ra than trong va c6 phan img chdm
hon dbi véi viée tiép nhan nhitng san phdm mdi, nhiéu nguoi thich lam quan chtic
nha nudc hon 1a viéc kinh doanh, budn ban. Vi thé viéc dinh hudng qué trinh giao
tiép v6i hai nhom khach nay s& c6 nhimg diém khong giéng nhau.

C6 thé nhan thay rang khach du lich ¢ nhitng ving han d6i thuong trim lang, it
noi hon khach ¢ nhiing ving 6n déi, trong khi do khach du lich ¢ nhimg vung nhiét
d6i thuong cdi mé, soi ndi, cudng nhiét hon.

Nhitng vung c6 diéu kién tu nhién thuin loi, con nguoi ¢ do6 thuong céi ma,
khoang dat hon trong cudc séng, nguoc lai & nhitng ving c6 diéu kién tu nhién kho
khin con ngudi thudng chim chi, can cu tiét kiém hon...hay & nhitng ving thuan loi
cho viéc giao luu cu dan thuong coi mo, giao tiép tot, van hod pha tap, nhitng ving
c6 diéu kién tu nhién kho khin cho viéc giao luu cu dan thudng that tha, thuan khiét,
vin hoa bé hep, tuy nhién lai giit duwoc nét truyén thong 1au doi.

3.2 Cac yéu to van hoa, xa hoi

Trong cac yéu t6 anh huéng dén tdm 1y khach du lich thi yéu t6 c6 ¥ nghia quyét
dinh 13 cac yéu t6 xa hoi. Khi phuc vu méot doan khach du lich, ching ta can biét ho
thuong dung loai san phém du lich nao, nén néi va khong nén noéi diéu gi voi ho, can
phai 1am gi dé théa man cic nhu cau chinh déng cta ho... Mudn lam tét diéu nay,
nguoi lam du lich can tim hiéu vé kinh té, lich st, chinh tri, vin hoa cua dit nudc ma
ho la thanh vién.

* Yéu té kinh té

Nhu ciu du lich ctia khach cao hay théap, chi tiéu nhiéu hay it phu thudc phan 16n
vao kha ning tai chinh. Co thé noéi, thu nhap ca nhan cua khach s& tac dong truc tiép
dén nhu cau tiéu dung cta ho. Nhitng khach du lich ¢6 kha ning chi tra cao thuong
chon nhitng mat hang chat lugng cao, doi hoi ¢é nhitng thiét bi hién dai, chon khach
san hang sang...

Su phat trién nganh nghe cht yéu cta qudc gia ciing c6 anh hudng qua lai véi
nhu cdu va théi quen in udng cia dan cu dia phuong.

Chéng han, ngudi Nhat xua chu yéu sdng bang nghé tréng lua va danh cé, didu
nay da tao ra cho ho thdi quen an com va mon cé da trd thanh mon an dugc yéu thich
pho bién ¢ Nhat.
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Sy phat trién kinh té ctia qudc gia - noi khai thac tai nguyén du lich cing gop
phan tac dong dén tinh cam cua khach du lich. Nhirng cong trinh kién trtic ndi tiéng,
céc khu vui choi giai tri hién dai va nhitng khu bao ton thién nhién duoc xay dung ky
cong, ton kém vira 14 cong cu phuc vu nhu cau khach du lich, vira 13 tai nguyén gop
phan thu hut khach dén va luu giir khach & lai 1au hon va khién ho chi tiéu nhiéu hon.

* Lich s va chinh tri

Viéc xac dinh mot doan khach thude qudc gia theo thé ché chinh tri nao, di ting
c6 nhirng bién dong 16n nao trong lich sir... gitip ching ta nhan biét hé tu tudng va
thang gié tri cta ho. Day 14 co s¢ dé dinh huéng diéu khién qua trinh giao tiép. Ching
han, cac nudc Anh, Uc, Nhat, Thai Lan hién nay van con theo ché do quan chu nghi
vién nén viéc da kich Vua, Nit hoang va Hoang gia 1a diéu t6i ky.

Tinh hinh an ninh, chinh trj ctia diém dén s& anh huong dén nhu cau an toan va
thoi gian luu tra cua khach du lich.

Trén thé gi6i co mot sé qudc gia duge hinh thanh tir hang ngan nam trudc, thuan
nhat vé thanh phan dan toc (Han Qudc, Nhat Ban). C6 nhiing quoc gia da sic toc,
dugc hinh thanh trong lich sir sau cac dot nhap cu hodc bi xam lan tir nhiéu nuéc
khac (My, Uc, Canada, Singapore....). Piéu nay c6 anh hudng dén tinh cong dong va
doi séng tinh thén cua m5i dan toc. Singapore 13 mot minh chimg dién hinh cho diéu
nay. La mot quéc gia da sic toc, Singapo khong c¢6 ngudi ban xi, hau nhu khong c6
ai cho rang minh 13 nguoi Singapore. Khi hoi bét ky ai: Ban 1a nguoi nudc nio, c6
nguoi tra 1i 12 Trung Quéc, c6 ngudi nodi 1a Malaysia, c6 ngudi néi 1a An Do, khong
¢ ai n6i minh 13 nguoi Singapore, vi thé nguoi dan Singapore khong c6 tinh cam
cong dong manh mé& nhu nguoi Trung Qudc.

* Yéu té van hod

Trong tinh trang c¢6 sy giao thoa van hda toan cau nhu hi¢n nay, viéc tim kiém
dac diém tam ly ddc trung ctia dan tdc thong qua céc sdn pham van hda gdp vo van
kho khan.

Dau thé ky XX, hoc gia Phan Ké Binh, tac gia ctia cudn sach “Viét Nam phong

’, khi quan sat va mo ta vé phong tuc Viét Nam dé nhén ra rang, trong nhiéu

tru’O‘ng hop, phong tuc Viét Nam 13n 16n, pha tron va ca sao chup nhitng phong tuc

clia cac dan toc lang giéng. Khong chi & Viét Nam, nhiéu qudc gia khéc cling ¢ hién
tuong nay.

Vi dy: O Nhat Ban, 1& ming sy truéng thanh cho nhitng thanh nién vira tron 20
tudi duoc bat ngudn tir Trung Qudc. Tét thuyén rong cia Uc cing do cong dong
nguoi Hoa kleu & Bendigd 1ap ra. Tét Songkran ¢ Thai Lan (Tet té nude 13-16/4
duong lich) vén 1a mdi nghi thirc ton gido cia Pao Ba La Mén An Do...

Mic du vy, phong tuc 18, tét, hoi he, am thyc ciia khach du lich ¢ anh hudng rat
nhiéu dén s thich théi quen, kiéng ky trong an udng, va dén cach tng xtr caa ho.

M&i nén vin hoa con cb cac quy tic biéu hién cam xuc riéng cua minh, doi hoi
phai kim ham hay nguy trang mot s6 biéu hién cam xdc nay va nguoc lai biéu hién
thuong xuyén nhitng cam xuc khac. Nhitng phong tuc tap quan, 1& hoi dic séc, nghé
thuat dan gian cua diém dén 13 nhirng tai nguyén du lich doc ddo, gy 4n tuong dic
biét cho khach du lich.
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3.3 Cic yéu té tam Iy xi hji

Theo mét sb cac chuyén gia nghién ctru vé du lich, thi cac hién tuwong tim 1y xa
hoi sau day can dugc nghién ctru va van dung vao linh vuc kinh doanh du lich:

3.3.1 Phong tuc tdp quan
Phong tuc tap quan la gi?

Phong tuc tdp quan duoc hiéu chung 13 nhirng tap tuc, né nép, luit 18, yéu cau,
tho1i quen... thuong cé tu lau doi, mang tinh phd bién va tr¢ thanh cac dinh ché
(nhiing quy dinh dugc moi ngudi thira nhan va tuan theo) trong mét cong dong ngudi
nhat dinh.

Nhitng anh huong cua phong tuc tdp quan voi hoat dong du lich :

- Phong tyc tap quan la mét khia canh trong tinh cach dan toc, n6 la mot yéu t6
co ban tao nén ban sic van hod dan tdc va 1a mot trong cac yéu td tao nén tinh di biét
trong cac san pham du lich dac biét 1a trong cac san pham du lich 1& héi va du lich
vian hod (vi phong tuc tip quan ciing 13 nhan t6 chu yéu tao nén cac san pham du lich
van hod, du lich 1 hoi)

- Phong tyuc tip quan con co tac dong tich cuc, ting su hap dan cho cac san pham
du lich, khot go1, huéng dan nhu cau du lich va dong co du lich ctia con nguoi.

- Phong tuc tap quéan 1a mot trong cac yéu td ¢ nhidu anh huong dén tinh cach,
nhu cau, s¢ thich, hanh vi ti€u dung, khau vi, va cach an uong cua khach du lich.

3.3.2 Truyén théng
Truyén thong 13 gi?

Truyén thong 12 nhitng di san tinh than phan anh tinh cam, khat vong, hanh vi, va
thoi quen tmg xur cua mot nhom xa hoi nao d6 duoc cac thanh vién trong nhom phat
huy. Truyen thng mang tinh ké thtra, ddc trung cho ting cong ddng cu thé, tuy thudce
vao diéu kién kinh té, chinh tri, xa hoi- lich str... cia cong dong do.

VD: Nguoi Viét Nam c6 truyén thf)ng yéu nudc (thé hién tinh cam, khat vong)
truyén thong udng nudc nhé nguén (thé hién thoi quen Gmg xr va tinh cam) tudng
chéo 1a nghé thuit truyén thdng, 4o dai c6 thé xem 1a trang phuc truyén thong cia
nguoi Viét Nam

Nhirng anh hudng ciia truyén thong véi hoat dong du lich:

- Truyén thong anh huéng dén tdm 1y ndi chung va anh huéng dén nhu ciu, tinh
cach, hanh vi tiéu dung ctua khéch du lich noi riéng. Ngoai ra, truyén thong con anh
huong dén khau vi, va cach an udng cua khach.

- Truyén théng ctiia co so phuc vu du lich, ctia cu dan noi dién ra hoat dong du
lich c6 anh hudng khé 16n dén tdm trang, tinh cam ctia du khach.

VD: Truyén thong hiéu khach cua dan toc Viét Nam. bay la yeu t ting sirc
quyén rii cla cac san pham du lich. Nhirng co s& du lich ¢6 truyén thong phuc vu du
khach s& 1 yéu tb tao nén uy tin cua cac san pham la sy quang céo hiru hiéu cho
doanh nghiép, vi vy truyén thng tac dong dén ngudn khach.
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- Trong phuc vu du lich nguoi ta thuong dé cap dén mot sb truyen thong mang
tinh tich cuc nhu: truyén thong hiéu khach, truyén théng phuc vu tét, truyén thong
“vui long khach dén, vira 1ong khach di”...

3.3.3 Bau khéng khi tam Iy xd héi
Bau khong khi tim 1y x3 hoi 1a gi?
Bau khong khi tim Iy xa hoi 1a mot hién tuong tam 1y xa hoi phat sinh trong qua
trinh hoat dong va giao tiép ctia nhirng ca nhan trong nhing diéu kién nhat dinh nao

do, ¢ day tam ly ngudi nay c6 anh huong tryc tiép t61 tim 1y nguoi khac tao nén mot
trang thai tdm ly chung ctia nhém hay tap thé.

Nhitng trang thai tdm 1y cua con nguoi tai mot san van dong, trong mot nha hat,
trong mQt cugc mit- tinh, trong mot nha hang, mot khach san, tai mgt di€m.. chinh 1a
bau khong khi tam ly xa hoi

Nhitng anh huéng ciia bau khéng khi tam 1y xd héi véi hoat déng du lich:

- Do bau khong khi tam 1y x3 hoi c6 anh hudng truc tiép toi tam 1y va hanh vi
cua con nguoi trong nhom, nén tai mot diém du lich, mot nha hang, mot khach san ...
can thiét phai tao ra bau khong khi tim 1y xa hoi lanh manh thoai mai. Néu khong
thue hién duoc diéu nay s& anh huong x4u t6i tim 1y cta khach, téi mic d6 thoa man
cua khach, vi vady n6 anh huéng dén chat luong san phém dich vu du lich.

- Mot bau khong khi tim 1y x4 hoi vui vé, ndo nhiét, tich cuc, chang han nhu bau
khong khi tai mot san van dong, mot 18 hoi sé 1a yéu tb tang suc hép dan cho cac san
pham du lich. Tham chi trong mét sé tredng hop né chinh 13 yéu tb thu hut khach dén
v6i cac san pham du lich. Trong thuc té c6 nhiéu ngudi dén san van dong khong phai
chi 1a xem bong d4 ma ho dén d6 dé dugc hoa minh trong bau khong khi tam 1y xa
hoi & d6. Ciing nhu c6 nhitng du khach dén véi cac 18 hoi khong chi thuéng thirc
nhirng diéu dic biét cta 18 hoi ma ho con mdn ¢6 co hdi “ tdm minh” trong bau khong
khi cua 1& hoi.

VD: Trong 1& hoi Bia & Munich — Pirc da phan khach dén vai 18 hoi dé duoc hoa
minh trong bau khong khi rat dic trung cta né.

3.3.4 TN giao - tin nguong
Ton gido, tin ngudng la gi?

- Tin ngudng 1a su tin tudng vao mot dieu gi doé si€u nhién va niém tin d6 chi
phoi cudc song tinh than, vat chat va hanh vi cua con nguoi.

- Tén gido 14 hinh thirc ¢ t6 chirc, c6 cuong linh myc dich va nghi thirc va hé
thong 1y luan de dua lai cho con nguoi mot tin ngudng nao d6 mét cach bén virng.

Ton gido tin ngudng 1a mdt phan quan trong trong doi1 song tam i, tinh than cua
con ngudi, vi vay nod cé rat nhiéu anh huéng dén nhu cau va hanh vi cta ho.

Nhitng danh huong cua ton gido - tin nguong voi hoat dong du lich:

- Tac dong dén tam 1y ndi chung, tac dong nhu cau, hanh vi ti€éu dung, khau vi va
cach an uong ndi riéng cua khach du lich
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- La yéu t6 co ban tao nén cac san pham du lich tin ‘ngudng. Trong giai doan
hién nay loai hinh hinh du lich tin ngudng dang phat trién nhiéu noi trén thé gi6i
trong do6 co Viét Nam

VD: Du lich Chua Huong, chua Yén Tu, du lich ntii Ba Pen...

- Céc tai nguyén du lich nhan van, trong d6 dac biét 1a cac cong trinh kién tric co
co gia tri déu it nhiéu lién quan dén ton gido, tin ngudng

VD: cac cong trinh kién tric c6 ¢ Viét Nam (dinh, dén, chua, lang..) va cac di san
phi vat thé khac (ca tru, cong chiéng Tay Nguyén, Nha nhac cung dinh Hué...) cling
d€u c¢o lién quan dén ton gido, tin ngudng.

3.3.5 Duw luan xa hoi

Du luén x4 hoi 12 mot hién twong tAm 1i x3 hoi, né 1a phuong thirc ton tai dic thu
cua y thuc xa hoi, la y kién thai do cua nhitng nhém xa hoi nhét dinh khi co nhiing su
kién nao do li€n quan dén loi ich cia nhoém. Xét trén gbc do cu thé hon: du luan xa
hoi chinh 1a y kién, thai d0 mang tinh phan xét, ddnh gia vé nhitng sy kién ma ho
quan tdm theo nhimng chuan muc xac dinh. Cac chuan muc nay cé thé lién quan dén
tat ca nhitng quan diém, cam xuc, ¥ chi ciia nhom va tap thé ciing nhu thai d6 chung
clia moi nguoi trong nhom.

Du lugn xa hoi co nhitng anh huong doi véi hoat dong du lich:

- Tac dong dén tam 1y, nhu cau, sé thich, hanh vi tiéu dung, khau vi va cach in
uong.

- Chinh sach phat trién du lich, biéu hién dudi dang cac khuyén nghi, doi hoi
cling nhu thai do, y kién.

- La nhiing y kién, thai do, phan hoi, danh gia chét luong, chung loai cac san
pham du lich.

- Tac dong dén ngudn khach thong qua tham khao ¥ kién danh gia cta du luan
ro1 méi dua ra quyéet dinh.

3.3.6 Thi hiéu

La mot hién tuong tdm li xa hoi phd bién, hinh thanh dua trén su 1ay lan, bét
chudce lan nhau ciia con ngudi trong nhirng nhom xa hoi nhat dinh. Thi hiéu 1a su lay
lan, bat chudc hua theo mang tinh trao luu vé so thich, 16i cudn s6 dong ca nhan trong
nhém theo nhiing sy vat hi¢n tugng nao do.

Thi hiéu 13 hién twong gan nhu “mét”, nhu su “dua doi”, nhu “su thé hién tinh
sanh diéu”.
Nhitng anh huong cua thi hiéu téi hoat dong du lich:

- Tac dong dén tdm 1y, nhu cAu dic biét 13 dén hanh vi tiéu dung cta khach.
Nhiéu quyét dinh tiéu dung dua vao thi hiéu, do 1a sy theé hién ban than ctia mot s
doi tuwong khach.

- Thi hiéu con anh huéng dén ngudn khach, viéc danh vao thi hiéu dé thu hat
khach 12 mot trong cac chinh sach marketing dugc ap dung trong nén kinh té thi
truong.
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3.3.7 Tinh cach dan toc

La nhitng thugc tinh tam 1i xa hoi cua nhiing cong ddng dan toc trong nhiing dleu
kién xa hoi nhat dinh. No 1a nhimg nét tinh cach dién hinh riéng biét mang tinh on
dinh, dic trung trong cac mbi quan h¢ cua dan toc. Tinh cach dan toc dugc hinh thanh
tir doi séng tAm 1i chung ciia cic ca nhan trong mot cong ddng dan toc qua nhiéu thé
hé, chung dugc ké thira, gin giit va phat trién.

VD: Tinh cén cu, chiu khé cua nguoil Viét Nam; tinh can than, gia giao, né nép
cua ngudi Nhat; tinh boc dong cuong nhiét cia nguoi goc Phi; tinh thuc dung cua
nguoi My...

Tinh cach déan tdc s& chi phdi hanh vi ctr chi, ngdn ngit va cach tmg xir ctia khach
du lich. So sanh doan khach Nhat v4i doan khach Phép ta théy ¢6 su khac nhau ro rét.
Tinh cach dan toc cua Phap 1a lich sy, c61 mo, hai hude. Trong giao tiép, ho chao hoi
nhau thudng xuyén, coi trong cac nghi 1& giao tlep, hay bay to y kién, tinh cam cua
minh ra ngoai va thich chdm biém trudc thoi xdu hodc su ngdc nghéch cia ngudi
khéc. Tinh cach dan toc Nhat 1a diém dam, kin dao. Nguodi Nhat it khi bay to quan
diém, tinh cam ctia minh ra ngoai mot cach truc tiép. Khi can phai tir chdi diéu gi, ho
thuong lan tranh tir “khong” va néi mot cach vong vo, khéo 1éo dé khong lam mat
1ong dbi twong giao tiép.

3.4 Diic diém cd nhén ciia khdch du lich

Con ngudi 1a chil thé ciia hoat dong tam 1y, do d6 nhitng dic diém trong ban than
mo1 ngudi ¢6 anh hudng truc ti€p dén tam y cua ho, nhiing dac di€ém ca nhan co ban
anh hudng dén tdm 1y cia khach du lich c6 thé ké dén nhu:

- Pic diém vé sinh 1y (strc khoé, gidi tinh, do tudi, co thé...)
- Bic diém nghé nghiép.
- Pic diém vé gia dinh. ..

Ngoai ra, tim 1y khach du lich con bi anh hudng bdi nhiéu cac yéu té ca nhan

khac nhu sy gido duc, nhan thue,...
3.5 Cdc yéu té trong qud trinh phuc vu du lich
3.5.1 Anh hwéng ciia nhan vién phuc vu t&i tam 1y ciia khdch

Khi nhan vién phuc vu c6 thai d§ vui vé, nhi¢t tinh, thodi mai, tu tin... nhiing
cam xuc tich cuc nay s€ lay truyén sang cho khach va nguogc lai, néu nhan vién phuc
vu ¢6 tam 1y tu t1, chan ndn, moi mét s€ gay ra nhirng &nh hudéng xau to1 khach.

“Lo1 noi chrflng mat tién mua, lya 16i ma ndi cho vira long nhau”. Tuc nglr Viét
Nam ciing da néi dén vai tro cua 101 noi. Trong phuc vu du lich, 161 n6i cua nhéan vién
phuc vu phai tuan thu cac chuan muc nhat dinh, tuyét déi khong duoc di qua da, phai
truyén cam, linh hoat. Lo1 néi va thai d¢ phai phu hop véi nhau, cho du nhan vién
phuc vu c6 tdm 1y tich cyc nhung str dung 161 néi khong hop 1y cling c6 the tac dong
ti€u cuc dén tam 1y cua khach.

3.5.2 Anh huéng ciia nhitng nguoi khdch khdc t6i tam 1y cia khdch

Nhitng tic dong ctia nhitng ngudi khach khac dén khach du lich ¢ thé xem xét

trén hai mat sau:
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- Nhitng anh hudng tich cuc: diéu nay thudng xdy ra khi & d6 c6 nhing ngudi
khach thoai mai, vui vé, lich su => thuan loi cho qua trinh phuc vu .

- Nhitng anh hudng tiéu cyc: didu ndy xay ra khi & d6 c6 nhitng nguoi khach
budn chén, tirc gian, that vong...Vi du: Khi cé nhitng ngudi khach gy rdi, say ruou
trong mot nha hang/khach san, néu nhiéu nguoi khach c6 tdm trang hoang loan, nhiéu
ngudi khach khac ciing c6 thé lo ling, hoang loan theo.

Tom lai, xic cdm va tam trang cua mdi khach du lich, dic biét tAm trang cua
huéng din vién/nhan vién phuc vu cé thé 1ay lan nhanh chéng sang nhiing ngudi
khac trong doan. Nguoi hudng dan vién/nhan vién phuc vu can han ché su 1ay lan cua
cac tam trang tiéu cuc (chang han nhu: Quan tdm dén nhimg ngudi khach c6 tim
trang, thai do tiéu cuc hodc Néu c6 thé nén cach ly ho v6i ngudi khac) va ding céac
bién phap lan truyén cac xuc cam tich cuc trong doan du lich.

3.5.3 Anh hudng ciia nhitng yéu t6 khdc

Moét s6 yéu t6 khac nhu: Quy trinh phuc vy, co s& vat chat ky thuat phuc vu, tai
nguyén du lich...ciing tic dong khong nhé dén tim trang va xic cam cua khach.

Boi vi cac cam gidc ciia con ngudi (nghe, nhin, ném, ngiri, so mo) khong ton tai
doc 1ap. Khi ta tic dong 1én giac quan nay cé thé 1am ting hodc giam d6 nhay cam
clia giac quan khac. Trong du lich, dé tao ra cam giac ngon mi¢ng cho khach du lich,
nguoi ta trung bay mon an cho dep mat, dung gia vi tao mui thom déc trung cho mon
an, dé nhiét d§ mat lanh trong phong an, t6 chire biéu dién nghé thuat truyén thong,
Néu phai t6 chirc bira an trén dudng di, ta cAn tranh nhitng noi méi truong 6 nhiém,
noi c6 ngudi dn xin qua lai va quan trong 13 tranh x{r 1y cidc mau thuan giita cac c4
nhan trong bira an.

B. CAU HOI ON TAP
1. Nhu ciu du lich 1a gi? Mb ta céc loai nhu cau du lich
2. bong co du lich 1a gi? Trinh bay cac loai dong co du lich.
3. Khach du lich c6 nhitng loai tAm trang nao? Ngudi lam du lich can lam gi dé
phat huy céc tAm trang duong tinh va han ché cac tdm trang 4m tinh cua khach du lich?
4. Phan tich anh huéng cia cac yéu td van héa xa hoi dén tam 1y khach du lich?
5. Phan tich anh hudng cua cac yéu td sinh 1y dén tdm 1y khach du lich?
C. GHI NHO
~ Tam ly khach du lich 1a mot nganh cua tam 1y hoc, chuyén nghién ctru cac dac
diém tam ly cia khach du lich, nghién ctru nhiitng y€u t6 anh huong tdc dong dén tdm
1y cua khach va nghién ctru viéc van dung céc thanh tyu cta khoa hoc tam ly trong
phuc vu khach du lich.
Nhu cu duqlich la su doi h(")j vé céc hang hoa, dich vu du lich ma con nguoi can
dugc thoa man dé thuc hién chuyén du lich cua minh.
Dbong co du lich chinh la nhimng yéu t6 thiic day con nguoi di du lich. Trong sO
cac yéu to6 nay muc dich chinh can thod man trong chuyén di chinh 1a y€u t6 co ban
tao nén dong co di du lich ctia con nguoi ngay nay.
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Céc yéu té anh huong dén tam 1y khach du lich bao gém cac nhom yéu tb: Cac
yéu to ty nhién; Cac y€u to van hoa, xa hoi; Cac yéu to tam ly xa héi; Pac diém ca
nhan cua khach du lich; Cac yé€u t0 trong qué trinh phuc vu du lich.
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BAI 2. PAC PIEM TAM LY XA HQI CUA
CAC NHOM KHACH DU LICH

Gioi thiéu:

Khach du lich ddc diém ca nhan khéc nhau thi tAm ly ctia ho ciing rat khac nhau.
Noi dung cua Bai 2 s€ cung cap kién thirc vé ddc diém tam ly cua cac nh(')rp khach du
lich theo dd tuoi, gioi tinh, nghé nghiép va cac dac diém sinh ly. Viéc nam cac dac
diém co ban cia cac nhom khach du lich theo cac dac diém cé nhan nay s¢ giup cho
qua trinh phuc vu du lich duoc t6t hon. Bai hoc nay cling s€ cung cap nhitng klen thirc

vé dic diém tdm 1y chung nhét ciia nhom du khach dén tir cac chau lyc, cac qubc gia
nhat 1a cac quoc gia c6 lugng khach dén Viét Nam nhiéu trong thoi gian qua.

Muc tiéu:

- Md ta dugc tam 1y khach du lich theo do tudi, gidi tinh, nghé nghiép, dac diém
sinh ly, quoc gia.

- So sanh dugc sy khac nhau vé tam 1y giita cac nhom khach du lich.
A.NQI DUNG
1. Pic diém tAm ly khach du lich theo d9 tudi

Theo cach phan loai théng thudng d6 tudi cua con ngudi trong xi hoi thudng
dugc chia thanh cac nhom: Thiéu nhi (dudi 12 tudi), thi€u nién (tir 13 dén 17 tudi),
thanh nién (tir 18 dén 30 tuoi), trung nién va ngudi gia.

Véi mdi d6 tudi khac nhau, khach du lich thudng c¢6 nhitng dic diém tdim 1y pho
bién, mang tinh dic trung riéng. Do d6, viéc nim bét cac dic diém tam 1y cua khach
du lich theo d6 tudi c6 ¥ nghia quan trong, giup ngudi kinh doanh va phuc vu trong du
lich c6 thém hiéu biét vé tdm 1y cua khach, nang cao hiéu qua cta qua trinh giao tiép
va phuc vu.

1.1. Khdch du lich ¢ d tuéi thiéu nhi (dwéi 12 tuéi)

Khach ¢ d6 tudi nay thuong di du lich theo ngudi 16n nhu di theo gia dinh hodc
di theo tap thé (truong, 16p, nhoém ban,...) c¢6 nguoi 16n huéng din di cung. Khach
thiéu nhi khi di du lich thuong di theo céc thé loai du lich tham quan, da ngoai, kham
phé thién nhién, du lich van hoa4,...

Day 14 Itra tuéi ma nhan cach dang phat trién manh. Nhém khach nay c6 nhiing
ddc diém tdm 1y pho bién:

- Hoat bat, hiéu dong, thich nhitng diéu méi la dién ra trong cudc sé)ng no6i chung
va trong chuyén du lich noi riéng.

- Thiqh dugc cung chiéu, mém mong, nhe nhang au yém, thich dugc dé cao khen
ngoi, khuyén khich.

- Thich duoc tu hanh dong, tu thé hién ban than minh nhu nguoi 16n.

- Bay t6 cam xuc rd rang qua hanh vi, it hodc kho giau giém dugc sy vui buon,
chan nan hay tirc gian ctia minh.

- Thich truyén tranh d6 choi, phim hoat hinh, thich cic cong vién giai tri, tro choi
dién tu,...
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- Kha nang thanh todn phu thudc vao ngudi 16n di cung.
1.2. Khdch du lich ¢ @ tuéi thiéu nién (tiv 13 dén 17 tuéi)

Nhom khach ¢ d6 tudi nay thuong di du lich theo nguoi 16n nhu di theo gia dinh
hodc di theo tap thé (truong, 16p, nhom ban,...) c6 nguoi 16n huéng dan di cung.

Nhom khéach nay c¢6 nhitng dic diém tam 1y pho bién:
- Thich biéu hién v&i moi ngudi xung quanh minh 13 mot nguoi da trudng thanh.
- Thich khang dinh minh qua viéc tién hanh cong viéc va myc dich cong viéc.

- Thich kham ph4, td mo nhitng cai mdi xuét hién trong nhan thirc va dé bi hap
thu nhanh nhirng van dé lién quan dén nhu cau cé nhan.

- Hanh vi thuong mang tinh boc phat, thiéu suy nghi chin chan. Néu c6 nhiing tac
dong tiéu cuc co thé gay ra nhitng hanh vi nguy hiém.

- Thich an di¢n, thoi trang, ham vui.

- D& hap thu nhiing thi hiéu khong lanh manh trong xa hoi.

- Kha nang thanh toan phuy thugc vao nguoi 16n di cung.
1.3. Khdch du lich ¢ @ tuéi thanh nién (tiv 18 dén 30 tuéi)

Khach du lich & do tudi nay thuong chii dong trong chuyén di du lich. Muc dich
chuyén di cling nhu hinh thtrc t6 chtrc chuyén di cua ho rat da dang, phong phti nhu:
thé loai du lich kham pha tim hiéu, du lich tham quan giai tri, du lich van ho4, du lich
thé thao,... Ho thuong di du lich theo nhém ban, theo cip (thuong 1a nhitng ngudi dang
yéu) kha nang thanh toan trung binh.

Nhom khach nay cé nhitng dic diém tam 1y pho bién:

- C0 da nhén thire dé nhan biét nhirng diéu ding, sai va trach nhiém cua minh
trong cac moi quan hé, hoat dong, giao luu. Nhung khi bdc phat, kha nang lam chu ban
than cling khong cao.

- Thich vui vé, thoai mai, thich giao tiép, khong thich nhitng né nép qua cing
nhic.

- Nhu cau da dang, nhu cau tinh than va nhu cau ty kh(fmg dinh xem trong hon
nhu cau vat chat.

- Thich va d& bi cudn theo céc trao luu, thi hiéu ctia x4 hoi, chiu anh huéng kha
16n cuia van hoa truyén thong (bdo chi, phim anh, truyén hinh,...)

- Dé hoa minh vao moi truong mdi, thich rng nhanh, dé 161 cuon vao chuyén du
lich.

1.4. Khdch du lich ¢ ¢ tudi trung nién (tiv 31 dén 55 tuoi)

Dbay 1a Itra tudi ma nhan cach moi nguoi da thyuc sy hoan thién va co6 tinh 6n dinh
cao. Khach ¢ do tudi nay thuong co cong vi¢c tuong doi 6n dinh, chu dong trong viéc
chi ti€u cuia minh.

Nhiing dic diém tam 1y phd bién cua khach ¢ d6 tudi nay:
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- Tam 1y thuong 6n dinh, ban linh, nhay cam, tinh t&, khén ngoan, thuong suy
Xeét tinh toan trong cac moi quan hé, giao tiep.

- Thuong chap nhan va tuan theo cac chuan muc phd bién cia xa hdi, do do
hanh vi ctia hg thuong ding muc, hoi khuén mau.

- Thich nhitng diéu thuc té, thich dwgc hudng cac dich vu xtng dang vé6i gia tri
ma minh bo ra.

- Pay 1a nhom khach c6 kha niang thanh toan cao nhat. Tuy nhién, ho cé tinh
thuc dung cling cao nhat trong ti€u dung.

1.5. Khdch du lich la ngwoi gia (trén 55 tudi)

Trong thuc té, quan niém vé nguoi gia ¢ cac vung, cac nudc khac nhau thuong
khong giong nhau. Tuy nhién, c6 mot dlem tuong ddi chung la nguoi ta thuong quan
niém nguoi gia 1 nhitng nguoi ¢ lira tudi nghi ngoi (hét tudi lao dong).

O Viét Nam, nguoi gia trén 55 tuéi bay la loa tudi xé chiéu cua cudc doi. Ho da
trai qua nhiing nam thang lao dong, cong hién, nhing thang tram ctia cudc doi. Do do,
ho ¢ von séng rat phong phu, nhan thic rd rang vé y nghia cudc doi.

Khach du lich nhém tudi nay thuong cé cac dic diém tim 1y pho bién:
- Tung trai, khon ngoan, bao dung, nhe nhang.

- Thich giao tiép tinh cam, theo cac chuan muc phé bién ctia xa hoi.

- Thich duoc ton trong, né nép, hay tu 4i

- Thich quan tam, thich giai bay, tam sy Ve cudc séng cua ban than, thich day
bao, dua ra nhitng quan diém ctia minh vé cudc sdng va xa hoi.

- Kha niang thanh toan cao, nhung nhu cau vé vat chat khong nhiéu.

- Thich cac loai hinh du lich van hoa, tin ngudng, du lich sinh thai. Thich nhung
diém du lich kha yén tinh, khong thich hop nhitng noi qua on 4o, ndo nhiét, x6 bd,.

2. Pic diém tam ly khach du lich theo giéi tinh
Dic diém gidi tinh ¢6 anh hudong rat 16n dén tam 1y ciia mdi ngudi. Tuy nhién,
khi xem xét nhitng dac dlem tam 1y pho bién theo gidi tinh con phai quan tim dén cac
tiéu chi khac nhu do tudi, nghé nghiép,...
2.1. Khach du lich la nir gici

Tam ly cua phai nt thuong thich sy nhe nhang, do do, trong hanh vi, 161 n6i cta
ho thuong nhe nhang, t€ nhi, lich su.

- Thich dugc quan tdm, thich moi ngudi cht ¥ dén minh, thich lam dep, thich
mua sam.

- Thich trao d6i, tranh luan, thich tdm sy, thich chia sé nhitng théng diép cua cé
nhan, thich duoc an i, vo ve.

- Trong quan hé véi nam gioi thich dugc ton trong, dé cao, thich duoc che chd vé
mat tinh cam.

- Nhay cam, nhung d6 lugng va c6 long vi tha.
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- Rét s¢ su ¢o don.
2.2. Khach du lich la nam gioi
Nhin chung, tam ly cua nam gioi thuong c6 nhimg dac diém gan nhu d6i nghich
vo1 nir gidi. Nam gidi thuong thuong co cac dic dieém tam 1y:
- Thich thé hién ban than minh, thich tu khang dinh.
- Manh mg, thich sy dua tranh, thich méi truong so61 dong on ao.
- Thich tu hop, dn nhdu (dic bi¢t ddi véi nguoi Viét Nam).

- Trong quan hé véi nir gidi, thich dugc chd che, thé hién tinh cam va thudng cd
tinh tu hiru trong quan hé.

3. Pic diém tam ly khach du lich theo nghé nghiép
3.1. Khach du lich la nha qudn ly — 6ng chu
Nhom khéach nay thudng co cac dic diém:
- Pong co cta ho thuong 1a cong vu, hodc kinh doanh két hop v6i tham quan,
giai tri.
- Nhom khéach nay c¢6 kha niang thanh toan cao, quyét dinh tiéu dung nhanh.

- Hanh vi, ctr chi va cach néi ning mang tinh chi huy, thich dugc dé cao, nhiéu
lic c6 biéu hién cua tinh pho truong va kiéu cach. Nhém khach nay c6 nghé thuat giao
tiép ung xu, bi€t tranh thu tinh cam cua doi tuong giao ti€p.

- Tuy nhién, hg thudong hanh dong theo ly tri, it hanh dong theo tinh cdm hay cam
tinh.

3.2. Khach du lich la thuwong gia
Nhom khach nay c6 mot s6 dic diém nhu:

- C6 nhiéu kinh nghiém, tha thuat trong giao tiép; (mg xir nhanh v&i tinh hudng;
0 kha nang va phuong phap thuyét phuc cao; ngon ngir phong phu. Trong cach giao
tiép hay dung tiéng “long”.

- Nhém khéach ndy c6 kha ning thanh toan kha cao. Tuy nhién, ho rat thyc té
trong viéc chi tiéu, hay quan tdm khdo sat gid ca, nhanh nhay véi thi truong.

- Nhom khach ndy ciing thuong thé hién tinh pho truong, kiéu cach, hay kiéng ki
va rat tin vao sy may rui nhung ho san sang chap nhan rui ro.

3.3. Khach du lich la nha bao

Do dac diém nghé nghiép thuong xuyén nam bat thong tin trén moi linh vyc cua
doi sdng xa hoi, vi vay ho thudng rat to mo, hoat dong bat ké gio gidc, tic phong khan
truong.

Khi phuc vu nhém khach nay tranh dé cho ho khong hai long.
3.4. Khach du lich la nha khoa hoc
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Nhom khéach nay bao gdm: cac nha khoa hoc, k¥ su, bac si, nha gido,... Muc dich
chinh ctia nhom khach nay ngoai dong co du lich thuan tuy c6 thé c6 nhitng nguoi vi
cong viéc két hop voi sy nghi ngoi, giai tri.

- Pac diém cua nhém khach nay 1a von tri thirc rong, hi€éu biét nhiéu, giau 6c
tudng tuong, tu duy logic, nhanh nhay véi cai méi va thich déi moi.

- Ho ¢6 tac phong muc thudc, it ndi khing, tuy nhién ho hay cb chép.
3.5. Khach du lich la nghé si

Nhom khach nay bao gdm nhirng ngudi hoat dong trong cac linh vuc vin hoc,
ngh¢ thuat (nha van, nha tho, nha viét kich, dién vién...).

- Pic diém ctia nhom khach nay, gidu tinh cam, tri tudng tuwong phong phi, kha
nang lién tudng cao, hao phong, thich lam cho nguoi khac yéu mén, quy trong.

- Ho ¢6 kha ning doan biét tuong ddi chinh xac tam 1y ciia ddi twong giao tiép,
ho déng kich rat gioi.

- Ho thuong c6 thich “choi ngdng”, thai do ngang nganh, ty do, thoai mai ca
nhan, ghét sy go bo, khuén mau.

3.6. Khach du lich la cong nhdn
- Muc dich chinh cua nhom khéch nay thuc sy 1a nghi ngot, giai tri.
- Kha ning thanh toan ctia ho thip, thudng “xo6t xa” khi tiéu tién ¢ diém du lich.

- Tuy nhién, ho rat nhiét thanh, céi md, dé dai, don gian thuc té, x6 bd, dé& bo
qua, khong ua su cau ky, khach sao.

3.7. Khach du lich la thuy thu
Do diéu kién lam viéc bi g0 bo ca vé khong gian 1an thoi gian, nén tim ly cua
nhom khach nay thuong muon tranh tha giai tod trong thoi gian nghi ngoi khi cép bén
¢ mot hai cang nao do.
Biéu hién cua nhom khach nay la su ty do, vo dg, tham chi thé hién 16i séng gép.
3.8. Khach du lich la nha chinh tri - ngoai giao

Nhom khach nay thudong hoan thién vé nhiéu mit, ho dé cao tinh hinh thirc va 18
nghi, tinh chinh x4c, lich sy, t€ nhi trong phuc vu.

Ngon ngit, cir chi, hanh dong ctia nhom khach nay it c6 sy vo tinh hay ngiu
nhién.
3.9. Khach du lich la hoc sinh - sinh vién
Nhom khach nay mang nhiéu dic tinh caa tudi tré. Ho c6 mot sd dic diém sau:

- Thuong di theo nhém, riéng dbi véi hoc sinh thudng c6 ngudi trudng thanh
(thay, co6 gido, nguoi phu trach, bo me,...) di cung.

- Kha ning thanh toan khong cao, viéc tiéu dung thuong theo ké hoach di du
dinh tur trude.
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- Vui vé, thoai mai, d& hoa minh vao hoan canh méi. Luc dau thuong to ra rut re,
tham do. Tuy nhién ho cling d€ roi vao trang thai chan nan, that vong khi c6 nhitng
diéu khong vura y.

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

- {t khi di mot minh ma thuong c6 ban be, ngudi 16n bén canh
4. Dic diém tam 1y khach du lich theo diic diém sinh ly
4.1. Dic diém tam Iy khdch du lich theo thé chit

* Nguwoi manh khanh

- Pic diém thé chét: than hinh phat trién manh vé chiéu cao, kém bé ngang, co va
mat dai, vai xudi, cac chi dai va thon, nhe can, do61 mat tinh ranh, gidc ngu khong sau
hay chong mat.

- Pac dlem tam li: Phan ing nhanh nhung hanh vi ctr chi thudng t0 ra lung ting;
giong noi yeu nhay cam qua cao vo6i dau don; khong chiu dung noi tiéng on; c6 kha
nang ty kiém ché; tinh cam kin déo; thién Ve hoat dong tri 6c; thich cai moi la, chong
lai hodc coi thuong nhiing gi thudc vé truyén théng c6 tinh khuon sao. Trong quan hé
vo1 nguoi khac thiéu cdi mé; thai do kho luong trude khi gdp kho khan trac tro; luc
budn chan thuong té ra c6 ddc, giai sau bang rugu.

* Nguoi béo

- Pic diém thé chat: c6 than hinh béo tét, tron trinh, phat trién vé bé ngang, mat
to phé, c6 ngan, nguc va bung to, vai hep, cac chi ngan, da min, dau to tron va dé bi
hoéi, giac ngu sau va dai.

- bic diém tam 1i: phan ung hoi cham; tu thé va dong tac éo 1a; tinh ho hoi, tu
man, giao du rdng, than thién, thich an nhau; ton sung nhirng gi thudc vé truyén thong.
Hay tha minh vao hoi trc tudi tho; hoan toan khong chiu dugce canh c6 don; khi gép rui
ro thuong muodn cd nguoi an Ui; mau nudc mat, td ra tot bung, co tai quyet doan.

* Nguroi co bdp

- Dic diém thé chét: c6 hé xuong co phat trién, vai rong nguc nd, tu chi dai to, da
tho.

- Pac dlem tdm li: phan ing manh mé, nhanh gon; thang thin; c6 stic chiu dung
cao; thich quyén lyc; hay ghen tudng; dn udng khong cau ki. Khi gap kho chiu thuong
dap lai bang nhiing hanh dong manh mé&. Nhom ngudi nay khi udng ruou thuong t6 ra
hung hang.

4.2. Dic diém tam Iy khdch du lich theo khi chit
* Khach du lich c6 khi chdt hang hdi

La nhirng nguoi thién vé kiéu than kinh manh, can bang, linh hoat. Biéu hién cua
ho 1a tac phong tu tin, hoat bat, vui vé, lac quan, nhiéu sang klen da muu, giao tiép tot,
dé thich nghi v6i nhirng thay di cia méi truong va hoan canh séng.

* Khach du lich ¢6 khi chat binh than
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La nhitng ngudi thién vé kiéu than kinh manh, can bang nhung khong linh hoat.
Biéu hién cua ho la tac phong khoan dung, diém dam, thich su ngin nip, thé hién tinh
nguyén tac, nhé lau va chinh xac.

* Khdch du lich c6 khi chdt néng nay

_ La nhing nguoi thién vé ‘kiéu than kinh manh, khong cén béng nhung linh hoat.
Than kinh cua ho khong can bang 1a do su hung phan manh hon trc ché, chinh vi diéu
nay ma nhi€u lic hg khong lam chu dgqc cac hoat déqg tam 1i va hanh vi c@a ban
than. Tac phong manh bao, vii vang, dé€ t6 ra buc tirc néi gian nhung khong dé bung
lau.

* Khdch du lich c6 khi chat wu tw
La nhitng nguoi thién vé kiéu than kinh yéu, khong can bang, khong linh hoat.
Phan tng cham va t6 ra khé khin trude nhitng kich thich manh, dé bi xtic pham, hay u

sau budn ba, kha nang thich nghi cham, c6 khuynh huéng khép kin, ngai giao du, chu
dao va vi tha.

4.3. Dic diém tam Iy khdch du lich theo sivc khoé

Nhin chung, trong hoat dong du lich, khi khéach c6 bénh‘ nang, it ngudi co thé
tham gia cac chuyén du lich (ngay ca di du lich chira bénh). Nhiéu loai hinh du lich doi
hoi khach tham quan phai c6 du strc khoé & mot mic d nhat dinh.

* Khach du lich manh khoé

- Vui vé, nhanh nhen, dé thich nghi va hoa minh v&i hoan canh mai.

- Thoai mai trong giao tiép, van dong nhiéu, cac doi hoi thudng khong qua khat
khe.

Nhin chung khi gap nhiing khach du lich manh khoé, nhan vién phuc vu sé co
nhirng thuan lgi nhat dinh trong qua trinh phuc vy, giao ti€p. Piéu dang quan tdm hon
la viéc giao tiép va phuc vu nhitng khach du lich c6 tinh trang sttc khoé khong dugc
tot.

* Khach du lich mét moi

Khach du lich mét méi 1a nhitng nguoi khong c6 bénh nhung hién tai do nhitng
nguyén nhan ndo d6 ma co thé cua hgo mé¢t moi. Sy mét modi trong co thé ho thuong
kéo theo nhitng dac diém tam ly va hanh vi nhu:

- {t van dong, guong mat U rii, mdé1 mét, d& chan nan thét vong.

- Kh6 tinh, doi hoi nhiéu, kho thoa man, khé chiéu.

- Tam trang kho chiu, dé cau bén, khong thich giao tiép, kho thich nghi v6i hoan
canh mai.

- Nhu cau thuong phirc tap hon, ho thudng doi hoi su yén tinh, thich dwgc quan
tam, chia s¢, thich dugc nghi ngoi.

P6i véi nhém khach nay, nhan vién phuc vu can ¢o su quan tam dac biét tdi
khach. Tuyét doi, khong dugc béo mac khach vi di€u nay sé lam cho khach cam thay

khé chiu, mét moéi hon, mit khac c6 thé gay anh hudng khong tét dén nhitng nguoi
khach khac.
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* Khach du lich co bénh

Trong thyc té, mic du khong phd bién nhung van c6 nhimng truong hop khach du
lich c6 nhirng bénh tat nao do.

D61 véi nhitng khach ¢6 bénh truyén nhiém (dau mat dé, cdm cim, vién gan,
lao,...) can c6 sy cham séc dac bi¢t cia nhan vién y t€ va tuan thu theo nhiing quy
trinh cta céac co s& phuc vu du lich.

5. Dic diém tam 1y khach du lich theo chau luc
5.1. Khdch du lich la ngwoi chdu Au

- Khéch du lich 13 nguoi chau Au thuong co nhitng hiéu biét twong déi vé du
lich. Pa s6 c6 kinh nghiém di du lich. Ho ¢6 kha ndng thanh todn tuong dbi cao. Thich
cac loai hinh du lich bién, sinh thai, vin hoa. Ho yéu cau twong ddi chit ché vé chat
luong cac san phém, dich vu du lich.

- Tinh cdi md, noéi nhiéu, tu do, phong khoang, vui budn dé thé hién trén nét mat.
Ho dé thich nghi v&i mdi truong maéi, cir chi tw nhién trong giao tlep, thang than, thuc
té. Pé tai nodi chuyén cia ngudi chau Au thuong 1a nhitng van de mang tinh chung
chung (the thao, du lich, nghé thuat, am nhac,...). Ho tranh noi vé nhirng dac diém ca
nhan, chung tdc, thu nhap, gia dinh, viéc lam an buodn bén,...

- C6 trinh d6 van hod va hiéu biét tuong ddi cao. Pa s déu cé thé st dung nhiing
ngon nglt pho bién (Phap, Anh, Nga,...)

- Thién chua gido 1a ton giao phd bién & chau Au. Tuy nhién, ton gido khong
qué anh hudng dén doi song va sinh hoat ciia nguoi chau Au nhu nhitng dan toc khac
¢ chau A.

- Nguoi chau Au thuong lich su, chinh xac, thuc té, doc 1ap trong suy nghi.

- Nguoi chau Au trong hinh thtrc dn mic, ho thich sy gon gang, ngan nap, vé
sinh, dic biét 1 van dé vé sinh an toan thyc pham trong an udng.

- Nhin chung, tdp quan va khau vi dn udng ctia ngudi Au c6 mot s diém:

+ Khau vi cta ho thién vé chat béo, thit hai san va cac san pham tu sira. Ho it an
rau va khong quen an rau muoi (ngoai trir ngudi Nga va mot s6 quoc gia Bong Au).

+ Ho thudng udng nhiéu rugu, phd bién nhat 1a whisky, brandy, vang, vodka, c6
- nhac, cac loai bia,... Ca phé cling 1a d6 uong pho bién.

+ Céc bita 4n trong ngdy gdm 3 bita: bira sang thudng 1a nhitng moén in nhe nhu:
banh mi, tring, bo, phomat, ca phé, sitra, nudc qua, do nguoi,... Bira trua thuong dung
dd ngudi lam moén khai vi sau d6 dung cdc mon chinh nhu: thit ¢4, rau, hoa qua, banh
ngot,... Blra tbi thuong khai vi bﬁng dd ngudi, hodc stp, cac mon chinh 1a cac loai thit,
hai san, rau bo, pho mat, cac loai ruou,...

+ Do 16i song cong nghiép tac dong vao sinh hoat hang ngay cua nguoi Au nén
bira sang va bira trua cua ho twong d6i don gian (thdm chi nguoi ta con dung thie an
nhanh). Bita tdi thuong 1a bira an quan trong nhit trong ngay cua ho. Ngoai ra, ho co
thoi quen vira an, vira udng. Nhitng loai rugu thuong udéng kém tuong tmg voi thic an;
c6 thé dung ca nude ngot, bia nudc sudi, nudc hoa qua trong bira an.
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+ Céch an va sir dung dung cu n ubng cua ngudi Au: Dung cu an thudng 13 dao,
thia, dia v6i chtrc ning riéng biét; mdi moén dn dung moét dung cu khac nhau. Pa sb
ngudi Au don an theo kiéu an timg moén (tir khai vi, mén chinh, dén mén trang
miéng,... Hét mén ndy méi an tiép mon khac). Thire dn duge dé trong dia, an sup thi
dung dia sdu va dung thia, cac mén khac duoc dé trong dia néng, va ding dao va nia.

5.2. Khdch du lich la ngwoi chdu A

Khach du lich la nguoi chau A kha da dang va phtc tap trong tinh cach dan toc
cng nhu trong cach giao tiép vi c6 nhiéu nén vin hoa, nhiéu ton giao, nhiéu diéu kién
kinh té x4 hoi khac biét. Nhin chung ngudi chau A c6 mot sé dic diém chung mang
tinh chat dién hinh:

- Trong 1& nghi trong giao tiép: Nghi thtrc khi giao tiép clia nguoi chau A thuong
gan bo chat ché véi van hoa va ton gido cta cong dong. Ho coi viéc chiao hoi ding 18
nghi 14 thude do ctia pham hanh. Thudng cir chi chao hoi cia nguoi chau A mang tinh
muc thude, khiém nhuong, khoan thai. Mot s6 nudc & Pong A, Dbong Nam A chao
theo cach cui dau, trong khi d6, & mot sé6 nuéc Nam A, Trung A, Trung Pong chao
bang cach chap hai tay trudc nguc. Tuy nhién, mot s6 bd phan dan cu ciling chio theo
céch bat tay, vo vai, 6m hon nhu ngudi chau Au. Trong giao tiép ngudi chau A rat coi
trong ton ti, trat tu, theo lra tudi dia vi xa hoi va thuong tuan theo nhirng tap quan ctua
cong dong minh.

- Trong tin nghia: day 1a nét cao dep trong van hod Phuong Pong. Cac ton gido
nhu dao Khong, dao Phat, dao Shinto, dao Hindu, dao Hdi,... déu coi tin nghia 1a yéu
t6 quan trong hang dau trong quan h¢ gitra nguoi voi nguoi. Trong quan hé, ho khong
coi trong nhimg van ban cam két (gidy tring myuc den) nhu ngudi Au - My ma coi
trong yéu t6 101 néi clia ca nhan con ngudi. Vi ¢ ‘trong tinh hon 1y” nén do6i khi ho hay
bao che khuyét diém cho nhau hodc xem nhe cac chuan muc chung.

- Nguoi chau A tinh tinh kin d4o, ho thudng can trong, dé dit trong giao tiép. Ho
c6 thugc tinh thuong cho doi, lang nghe va than trong, khong qua voi vang, qua coi
mo von va,... Ngoai ra nguoi chau A con it di thing vao van dé, vao ndi dung cau
chuyén. Ho thu’omg di dén muc dich chinh theo 161 dudng vong.

- Pé cao yéu to tmyén thong va gia dinh, ban sic cong dong cao hon ban sic ca
nhan. Day la mét diém rat dic trung ciia ngudi chiu A. Trong d6, moi hoat dong giao
tiép vai tro cua cdc nhan thuong bi 1an chim trong cong dong xa hoi. Nguoi chau A it
boc 16 ca tinh cia minh, ho thudng nhan danh tap thé, cong dong, thuong nip bong
duéi nhitng danh nghia nhat dinh.

- Ngudi chau A t6n trong ¥ kién ctia ngudi cao tudi, danh cho ho nhirng su quan
tam, chim soc tot nhat. Khi di du lich, ho nhuong nhﬁ:ng chd ngdi tét cho nguoi gia,
hoi ¥ kién ctia ho trude khi chon mén an, mang xach giup dd cho ho... Tuy nhién, do
anh huong cta ché d6 phong kién, ngay nay nhiéu nguoi chau A van con mang ning
thai do trong nam, khinh ntr.

- Tuy theo timg ving lanh tho va kinh té xa hoi ngudi chau A con c6 nhiing dic
diém riéng: Vung Pong A, bong Nam A (Trung Quéc, Nhat Ban, Han Quéc,. .. mot
s6 nudc thude khdi ASEAN nhu: Viét Nam, Philippin, Thai Lan, Campuchi, Lao...)
chiu anh huéng ciia Phat giao, Khong gido, Nho gido, va Thién chia gido voi cac tu
tuong: nhan i, huéng thién, dé cao 1& nghi, dao dirc, va yéu tb tinh than. Ving Nam
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A Trung Dong va cac qudc gla theo dao Hdi trong cudc sdng va trong giao tiép chiu
rat nhiéu sy chi phdi cua céac 1& nghi tén gido.

- Khau vi va cach an udng cta nguoi Chau A ciing da dang va phong phu khong
kem gi vé ton gido va tinh cach dan toc. Cac nudc Pong A thuong an udng theo 16
tong hop co ca rau, thit, nudc canh, com,... Nhin chung c6 nhiéu moén dn va trong ting
mon an co co nhiéu nguyén liéu gia vi. H0 an theo mam va dung dtia. Trong khi do,
mot sd nudc Nam A va mot s6 nude theo dao Hoi lai an bdc va kiéng thit lon, kiéng dd
ubng co con.

5.3. Khdach du lich la nguoi chdu My

Chau My rong hon 42 triéu km2, dimg thtr hai trén thé gidi. So véi cac chau luc
khac, chau M§ nam trai dai trén nhiéu vi d6 hon ca, tir vung cuc Bic dén tan vung can
cuc Nam. Noi hep nhan ciia chau My 14 eo dat Panama rong khong dén 50 km. Kénh
dao Panama di cat qua eo dat ndy, ndi lién Thai Binh Duong & Pai Tay Duong chau
MY trai rong trén 2 luc dia: luc dia Bic M§ va Nam My.

Khi hgu chau My thay do6i dang ké giira cac khu vuc. Khi hau rimg mua nhiét doi
xuat hién & nhiing noi gan xich dao nhu rimng Amazon, rimg swong mu chau My,
Florida va Darien Gap. Tai ddy nti Rocky va Andes, cac ngon nui cao thudng c6 tuyét
phu.

Ving Pong Nam ciia Bic My thudng xuat hién nhiéu con bio va 1dc xoay, trong
d6 phan 16n 16¢ xoay xay ra tai thung ling Tornado ¢ Hoa Ky. Nhiéu khu vuc tai
Caribe ciing phai himg chiu cic anh hudng tir bio. Céac hinh thé thoi tiét nay duoc tao
ra do su va cham ctia khéi khong khi kho va mat tir Canada va khéi khong khi 4m va
am tir Pai Tay Duong.

Cu dan ban dia ctia chdu M¥ hién nay chi chiém mot ti 18 rat thip va thuong séng
& nhitng viung héo lanh, c6 anh huong rat it tGi doi séng kinh té, chinh tri ciia cac
nuéc. Pa s6 cu dan chau My hién nay 1a ngudi tir cic chau luc khéc (trong d6 chi yéu
12 ngudi Chau Au va chau Phi) di cu sang. Do dic diém vé lich sir nén & chau My ¢o
thé chia ra cac khu vuc nhu: Bic My, Trung My, Nam My vé6i nhitng dic diém riéng.

Vin héa chau My rat phong pha duoc xay dung tir nhiéu ngudn khac nhau. Co
thé ké ra cac nguén chinh: Cac nén vian minh ¢ dai, thd dan da d6, va thuc dan Tay
Ban Nha, B6 Pao Nha...Trong nén vin héa db sd nay, sy mau thuin gitra Bic My va
Nam MY rat 16n, hinh thanh nén chau My Anglo va chdu My Latinh. Sau nhiéu bién
d6i thang trim, chau My vuon minh phat trién hién dai, cic qubc gia da dang vdi cac
dic diém thién nhién va kinh té phat trién thyc sy tro thanh thién duong nghi mat chta
dung nhiéu bi 4n chd doi kham pha. Vin héa chau M vira hién dai vira hoa hop véi
thién nhién, ddm da Am hudng dan toc. Nhitng cong trinh cb dai va hién dai, nhiing ky
quan thién nhién doc déo, nhitng hon ddo va bo bién dep tuyét voi, hoa trdn vao nhirng
nét tinh tay cta tap tuc ludn co stirc hap dan mé hon.

Chau My 14 noi nhiéu nén vin minh sinh ra va mat di, trong do tiéu biéu la cac
nén vin minh Aztec, Inca va Maya. Du nén van minh Maya dot ngot bién mat va Inca,
Aztec diét vong vé tay nguol Tay Ban Nha, ching van dé lai nhiing di san van hoa
quan trong. Cac cong trinh ¢ dai dugc xay dung tir ngan ndm trudce van dang ving
dén ngay nay. Nhiing cong trinh nay chtra dung rat nhiéu bi an va nhiing truyén thuyet
hao hung cua cac dan toc. Khap chau My, nhat 1a Nam My, nhitng cong trinh c6 dai
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dung vimng, trd thanh nhitng danh lam thang canh lich sir ndi tiéng, mdi nam thu hut
hang tram triéu khach tham quan.

Nhac dén am nhac chau My, chung ta khong thé khong nhac dén My, mot quéc
gia c6 nén cong nghiép 4m nhac 16n nhét thé gidi. Am nhac My gém céc thé loai rock
and roll, blues, country, rhythm va blues, jazz, pop, techno, va ca hip hop. Bic My c6
van hoa am nhac rat phat trién v6i opera, pop va rock, phat ra trén toan thé gii ma
qudc gia nao cting yéu thich. Khong ai ¢6 thé chdi bo tinh hién dai va pho bién ctia 4m
nhac Béc My. Trong khi do, M¥ latinh lai ¢c6 van hdéa dam nhac khac han, dam tinh dan
toc truyén théng va nhitng 18 hoi cudng nhiét, tinh ndng 4m giira con ngudi véi con
ngudi. Am nhac My latinh xuét phat tir giai diéu cua Tay Ban Nha ket hop vo1 nhip
diéu chau Phi va cac bai dan ca 1an nhac trir tinh, lac ndo ciing 16i cudn véi nhimg vii
diéu bdc lira cudng nhiét. Thudong thitc Am nhac chau M chinh 1a thuéng thic nhiing
loai Am nhac hién dai nhat thé gidi va co dién, trit tinh nhat thé gioi.

Chau M¥ 1a mién dat hién dai, nhung van gin gitr nhirng truyen thong lau doi dé
lai, va vin héa dudng phd chau My 1a vi du dién hinh. Khi néi vé Bic My ngudi ta
hinh dung ra ngay van hoa hip hop: B-boy (nhay breakdance), v& graffiti, DJ va
MCeeing (hat rap). O thanh phd nao cua Bic My ciing c6 thé bat gip trén duong di
nhirng hinh anh va chir doc dao v€ 1én tudong, nhiing bang nhom nhay breakdance va
hat rap “thi thd” tai nghé v6i nhau. Con & Nam My, graffiti ciing né ro khip noi cling
cac 18 hoi va biéu dién duong phd ludn hap dan du khach. Mau sic séng dong véi hoa
tiét pha cach, nhimg birc tranh duoc vé bang binh xit son khién bat ctr ai ciing phai
ngoai nhin. Nhitng moén an duong phd la nhat thé gidi ciing xuat hién noi day.

Mot diém dang cha ¥ 13, khong nhu phim anh, ngudi chdu My tham gia giao
thong chép hanh nghiém tic luat dinh. Riéng tai My, muc phat tién néu vi pham luéat
giao thdng la rat ning, dé han ché nhitng nguoi lai xe nguy hiém. Chau My dang dimg
truée nguy co 6 nhiém rét cao va nan ket xe ngay cang lan rong. Tuy vay, cac phuong
tién di chuyén tai day rat hién dai va da dang dap umg moi nhu cau. Nho vao hé thong
duong bo da dugc dau tu phat trién, xe cO c6 thé di rat xa trén dat lién, viéc di tu nudce
nay sang nudc khac rat dé dang. Nhin chung, vin héa giao thong & chau My rat hién
dai va van minh.

Chau My 1a mién dat dic biét c6 nhiéu 1& hoi. C6 nhitng 18 hoi tai chau M co
tam c& 16n nhat hanh tinh: 18 hoi hoa trang & Argentina, 18 Toan Thanh, khiap Nam M§y
6 25 18 hoi Carnaval... Nhin chung, con nguoi chau My lao dong het stre va nghi ngoi
hét minh. Nhirng 1€ hoi 1a dip dé cac nghé si khap thé gidi tu hoi trd tai, nguol xem hoi
tuong lién két qua khir voi hién tai va tha minh vao dong sy kién. Nhing 1 hoi dam
chat Tay phuong cua mlen Bic, va nhimng 1& hoi dic sic vin hda mién nhiét d6i cta
mién Nam gin giit truyén théng, vinh danh nhiing anh hiing.

Thé thao chau M¥ 1a mét hinh thirc giai tri rat pho bién va duoc wa chudng. Thé
thao chau My phat trién 1au doi va nd ro gan day, nhit 13 bong da. Cac moén thé thao
nhu bong 10, bong bau duc, bong chay, bong da déu duoc nang 1én tim chuyén nghiép
va cac giai dau ludn thu hat nguoi xem. Thé thao chau My xem trong nhat 1a cic mon:
bong chay, bong bau duc, bong rd, hockey. Riéng bong da rat phd bién & cac nudc
Nam My, con Bac M§ thi khong duge xem trong. Cac moén thé thao truyén théng lanh
manh khac cling dugce duy tri. Nhin chung nguoi chdu My rat yéu thich thé thao va
ludn tham gia hét minh. Tir trudng tiéu hoc cho dén cac trung tim hanh chinh, dau dau
cling c6 nhirng d6i thé thao duoc 1ap ra.
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Cac nudc chau My la nhimng xa hoi da dang vé dan cu bao gdm nhiéu nén vin
hoa nho. Trong giao tiép, can tinh té. Dau tién, tén ngudi chau My khong dé nho va
phat am, nhung khong dugc phép quén cach phat &m tén cua ho. Vé tudi tac va vé
ngoai, thong thuong, viéc hoi tudi ctia nam va nir déu 1a bat lich sy. Nguoi chau My tu
hao vé& dan toc, qudc gia, ton gido, ngdn ngir hay cac dac diém vin hoa ciia minh va ho
c6 thé bi xuc pham néu c6 nguoi khong cong nhén nhiing diéu d6. Khong nhin thing
vao mét cua nguoi ddi thoai co thé bi xem 1a dang tranh né mot diéu gi do, dac bict la
khi nhin manh mot diém nghi ngd. R4t nhiu nguoi (dic biét 1a & My) bt tay rat chit.
Ho khong cam thiy thoai mai hodc khong danh gia cao nhiing nguoi khong siét tay
mot cach manh mé. Trong nha hang, chi can ra hiéu nhe cho nguoi phuc vu, vi du
bang cach gat dau 1a ho di chu y. Khi tra tién, can phai dat tién gon gang vao tay
nguoi nhéan, néu khéng cé thé bi coi 13 tho 15. S& 1a mot 15 trong giao tiép néu chi tay
tryc tiép vao ngudi khac, thay vao d6 hdy mo rong ban tay ngtra 1én trén va hudng vé
phia nguoi d6. Trong nha hang, tu rét ruou cho minh 13 mét 16i trong giao tiép. Hay dé
¥ t61 ly ctia nguoi khac va rét cho ho.

5.4. Khach du lich la ngwoi chau Phi

Phan 16n cac nude chau Phi co diéu kién khi hau xich dao, khi hau nhiét dé6i néng
am. Mot s0 nude Trung Phi ¢6 diéu kién khi hau khac nghiét, kho nong (sa mac Sahara
rong 1om).

Phan 16n cac nudc chau Phi ¢ nén kinh té, van hoa kém phat trién do phuong
thirc canh tac, chdn nudi, trong trot ciia ho hét strc lac hau. Hon nira, trong mot thoi
gian dai trong lich str, ho 1a thudc dia cia dé qudc, thuc dan.

bay la khu vuc khong 6n dinh vé tinh hinh chinh tri, x3 hoi, noi chlen va cac
xung dot sic toc. Nan han han, dich bénh thudng xuyén xay ra vi thé cudc sdng & noi
day hét stc khé khian.

Thay vi c6 mot nén van hoa, chau Phi c6 mot lugng 16n cac nén vin hoa pha tap
1an nhau. Sy khéc biét thong thudng rd nhét 1a gitra chau Phi ha Sahara va cac nudc
con lai & phia bac tir Ai Cap téi Maroc, nhirng nuéc nay thuong tu gan ho véi vin hoa
A Rap.

Ngudi Phi chau theo nhiéu loai ton gido, véi Kitd gido va Hobi gido 1a phd bién
nhat. Khoang 40% dan s chau Phi 1a ngudi theo Kitd gido va 40% theo Hoi gido.
Khoang 20% con lai chi yéu theo cac ton gido chau Phi ban dia. Mot luong nhod ngudi
Phi cling theo cac tin ngudng cua Do Thai gido.

Céc t6n gido chau Phi ban dia c6 xu huéng tién héa quanh thuyét vat linh va tuc
thd cling to tién. Tu tudng chung cua cac hé thong tin ngudng truyén théng 1a su phan
chia thé gigi tdm linh thanh "c6 ich" va "cé hai". Thé gi6i tam linh co ich thong
thuong duoc cho 14 bao gom linh hén t6 tién gitp d& cho con chau cua ho hay cac than
linh ¢6 strc manh dé bao vé toan bod cong dé)ng tranh khoi cac tham hoa tu nhién hoac
su tan cong ctia ké thu. Trong khi d6 thé gi6i tAm linh c¢6 hai bao gdm linh hon cua cac
nan nhan bi sat hai - 1a nhitng nguoi duge chon cAt ma khong c6 cac nghi thuc mai
tang dung cach va cac loai ma quy ma cac ong dong, ba cdt stir dung dé tao ra bénh tat
cho ke thu cua ho. Trong khi tac dong cua cac dang nghi 1¢ tho cung nguyén thuy nay
van con tiép dlen va c6 anh hudng siu sac thi cac hé thong tin ngudng d6 ciing tién
héa nho su tiép xtic véi cac loai ton gido khac.
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Nguoi Chéu Phi nhin chung c6 tinh khi nong nay, cudng nhiét, dé tu 4i dan toc
nhung chét phéc, thang thin. Ho 1a nhitng nguoi s6i ndi, nhiét tinh trong sinh hoat, co
16i sdng sbi dong, yéu am nhac va thich nhay mta. Nguoi Chau Phi khong qua cau né
dén cac nghi 1 giao tiép nhung ho lai rdt nhay cam véi sy phéan biét trong giao tiép.

6. Pic diém tim Iy khach du lich theo qudc gia, din toc
6.1. Khdch du lich 6 mét sé nwéc chiu Au
6.1.1 Khdch du lich la nguoi Vieong quoc Anh

Vuong qubc Anh 13 qudc gia theo ché do chinh tri quan chu l4p hién ndm & Ty
Au. Vuong Qudc Anh bao gém 4 qudc gia: England, Scotland, Wales, Béc Ireland.
Téng dién tich cia Vuong Qudc Anh: 244.000km® Dén sb 64 tridu ngudi (2013) thu
d6: Luan Don, tién té: bang Anh.

Nudc Anh 12 mot quéc gia co lich sir twong ddi 1au doi, ton gido chu yéu la
Thién chua gido va Co doc tan giao.
* Tinh cach dan toc
- Lanh lung trim lang, thuc té, thich ngin gon, don gian, hop 1.

- “ Phét ang-1&8” chinh 132 mot trong nhiing nét tinh cach dién hinh nhat cua
nguoi Vuong Quoc Anh, ho thuong khong quan tdm dén nhiing gi khong lién quan
dén ban than minh va ho cling rat ghét nguoi1 khac nhiing miii vao chuyén ctia minh.

- Nguoi Anh lich 1dm, c6 vin ho4, trong quan hé thudng biéu hién sy dé dat,
gilr y tr, ho thuong co6 thai d0 nghiém nghi trong khi tro chuyén, rat ghét thoi ba hoa.
Nhin chung hg khé khiém ton, v&i ho ki€u ngao 1a biéu hién cua sy thi€u gido duc.

- Ngon tay tro g0 1én canh mii ngucn Anh mudn néi “ Hay giit bi mat” ngoén tay
tré vudt mi mat va kéo thap xudng am chi “ anh ding lira ddi t6i”

- Nguoi Anh khong thich mic ca, ho cho rang day la cong viéc lam mat thé dién,
mac khac cadc mat hang & Anh thuong dugc ni€m yét gia ro rang va dugc ban dung gia,
ho ¢6 thoi quen x€p hang va rat ghét sy chen ngang.

* So thich va kiéng ky

- Tuy theo tung ca nhan, c6 nhitng ngudi thich suu tam do cd, c6 nguoi thich dén
thim cac vién bao tang noi tiéng... Nguoi Anh rat thich mua sam ¢ cac siéu thi 16n va
hang thii cong my nghé & cac khu phd cb. Khoang 37% sé tién & Anh dugc chi tiéu
cho mua sdm va hoat dong giai tri.

- Ngudi Anh yéu quy dong vat nudéi nhu chd, meo, chim canh; thich hoa tuoi, dac
biét 1a hoa hong.

- Mon thé thao dugc nhiéu ngudi Anh yéu thich 1a bong da, bong bau duc, quan
vot, va dua ngua.

- Pé tai n6i chuyén hip dan nhat ddi véi ngudi Anh 1a thoi tiét (do thoi tiét nudce
Anh rat de thay d6i, va da so thoi gian chim trong swong mu). Ngoai ra ho con thich dé
cap dén thé thao dac bi¢t 1a bong da. Ho ki n6i dén céc dé tai lién quan dén thu nhap
cua dan cong va tudi tac cua phuy nit

- Nguoi Anh thuong lya chon s63va, ky sb 13.
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- Nguoi Anh ¢6 tinh truyen théng cao, dé cao yéu t6 gia dinh, rat ki l1ay chuyén
hoang toc ra ché gidu, ky ném moén an trong dia nguoi khac, ky thit caravat ké soc
(theo trang phuc ctia quan ddi va nha truong ngudi ta thuong mang caravat ké soc), do
trang suc c6 mau den va mau xanh oliu,...

- Khi ting qua cho ngudi Anh tranh ting: dao, kéo, khin tay. Néu ting qua co
gid tri c6 thé bi ho ngd nhan 1a “hoi 16”.

- Pan 6ng Scotland ¢6 loai trang phuc rat noi tiéng va riéng biét d6 1a vay caro
hoa.

* Khau vi va cach an uong

Ho thuong an tirng moén, voi m01 mon lai ¢6 nhitng bo dung cu an (dao, thia,
nia) khac nhau. Ngay ca trong viéc udng, ho co su phan biét rd rang vé& cac loai ly
dung cho tung loai rugu cu thé.

- Ngudi Chau Au st dung nhié€u thit, bo stta, pho mat, dam bong, xuc xich, mac
khac ho dé€ cao yéu to v¢ sinh an toan thuc pham nén it khi ho dung cac thuc pham ché
bién theo kiéu I1én men (nhu dua mudi, nudec mam...)

- Cac mon an cua ngudi Anh duoc ché bién don gian theo hai cach: cho vao 10
nuong hodc ludc 1a chu yéu. Khi ché bién ho it cho gia vi ma dén luc an tuy sé thich
cua tirng nguoi ma cho thém.

- Khi 4n nguoi Anh cAm ap nia. Ho hay dé thira mot it & mdi mon dé thé hién
tinh lich su.

- Dung diém tdm c6 nhi€éu moén, trong do ludn phai cé ca phé, tra hodc sira

- Ngudi Anh ciing thich uéng ruou dic biét trong nhitng bita tiéc va khi di du
lich. Ho thuong dung nhiing loai rugu nhu Whisky, vang (Wine) va Brandy. Chu y chi
rot ti€p ruou, tra cho ngudi Anh khi da udng can ly.

- Khi dugc moi1 mot thir gi ho tdp quan noi “cdm on rat nhi€u” cé nghia 1a dong
y, néu khong ho s€ noi thang “khong, cam on”

* Pdc diem khi di du lich

Thich di du lich 14 truyén thong lau do1 ctia nguoil Anh. Véi tu cach 1a khach du
lich ngudi Anh 6 thé néu ra mot sb dac diém

- Thich di du lich ngan ngay v&i hanh trinh ngan. Muén dugc tham quan nhiéu
noi trong mot chuyén di .

- Thich dén céc nudc nhi¢t doi, cu dan & d6 nodi tieng Anh. Nguoi Anh it luu
tadm dén ngon nglr khac ngoai ngdén nglr cia chinh ho.

- Muén ¢6 nhiéu dich vy, c¢6 diéu kién dé choi thé thao ¢ diém du lich.
- Phuong tién van chuyén wa thich nhit: may bay, tay thuy.

- Thich loai hinh du lich 1&u trai (camping)

- Khi dén Viét Nam ho ua thich cac moén an Viét Nam

6.1.2 Khach du lich la nguwoi Phap
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Nudce Phap nam & Tay Au, dién tich: 551.602km2. Dén sd: 66 triéu nguoi (2013)
chu yéu 1a nguoi Phap. Phan 16n nguoi Phap theo dao Thién chia, ngdén ngir chinh la
tiéng Phép, thu do: Paris, tién té: dong Euro.

* Tinh cach dan toc

- Tinh cach cua nguoi Phap dugc tao nén boi hai yéu té nghich 1y: yeu t6 néng
dan (thé hién ¢ nhimmg dic diém: thyc té, tiét kiém, than trong, lo xa) va yéu td hiép si
(thé hién & nhitng dic diém: c6 1y tudng, tu do, binh ding, bac 4i, hao hiép va y thic
ca nhan).

- Théng minh, lich thiép, trong hinh thirc cau ky, sanh diéu trong in mic
- Giau tinh hai hudc thuong cham biém nhimg gi thai qua. V&i nguoi Phap
ngdn tay tré chi vao thai duong thuong ap chi sy ngu ngdc, day 1la mot cur chi cham
biém cua ho.

- Ngudi Phip c6 nhitng khudn mau ro rang trong cach chao, cach néi chuyén,
cach viét thu dac biét 1a cach cu xtr véi phu nit.

* So thich va kiéng ki

- Mén thé thao duoc yéu thich nhat & Phap 1a bong da va dua xe dap (giai dua xe
dap Tour de France co s6 nguoi xem dong nhat nudc Phap), sau do la cac mon bong
10, leo nti, chéo thuyén, boi 101.

- Nguoi Phap rat yéu dong vat, dic biét 1a loai cho.

- Nguoi Phap ky hoa ctc va khong thich hoa cam chudng. Ngudi phap ndi riéng
va ngudi chau Au noi chung déu thich hoa hong va hoa Tulip.

- Khong tang hoa vang vi cho rang né tuong trung cho sy thiéu trung thanh. Hoa
hong vang 1a biéu turong cua su chia ly. Hoa cliic mau vang biéu thi sy chét choc.
Khong tang hoa khi dén tham ngudi ém.

- Ngudi Phap khong thich con sb 13 (twong tu nhu nguoi Anh)

- Néu tang nudc hoa va do trang strc dét tién cho phu nit Phap, ban co thé bi

hi¢u lam 1a ““ qué than thiét” hay dang c6 “muu do mo am”.

* Khdu vi va cach an uong

Khau vi va cach an udng cta ngudi Phép rat da dang va phong phu vao bac nhat
chau Au. Doi véi nguoi Phap an uong la mdt nghé thuat, bira dn c6 thé kéo dai tur 3-4
gi0, mon an cua ho khong chi doc ddo, cau ky ma con sang loc tat ca nhitng gi tinh hoa
nhat.

Nhin chung khau vi va cach an ung ctia ngudi Phap co6 mot sé dic diém:

- Thich an cic moén nudng, tai ran, cac moén nau phai nhir, thuong an sip vao
budi to1. Trang miéng thuong dung cac mon ngot va hoa qua tong hop.

- Thich céc loai thit, hai san, cac loai dam bong, xuc xich, pho mat...trong ché
bién thuong c6 rugu ngon lam gia vi.

- Nguoi Phap uong nhi€u rugu va sanh vé udng. Khi rugu trong ly da voi, nguoi
Phap thuong rot thém ruou cho khach. Khi ho uong can ly thuong la d€ chirng té minh
da uong du roi.
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- Ngudi Phap rat thich udng ca phé (85% nguoi truong thanh ubng ca phé hang
ngay) khong riéng gi nguoi Phap ma nhiéu quéc gia khac thuong co thoi quen udng ca
phé vao budi trua véi muc dich cho tinh téo tinh than.

- Nguoi Phap khong co thoi quen chia sé ban an véi nguoi la, khong co thoéi quen
hut thuoc trong bita an.

* Déc diém khi di du lich
- Ngay 1/8 hang nam la ngay hdi du lich vua nguoi Phap.
- bi du lich thuong la dé nghi ngoi va tim hiéu. Ho c6 tat ludi noi tiéng nudc
ngoai (VD tiéng Anh)
- Phuong tién giao thong ua thich : 6 t6, may bay.
- Yéu cau chat lugng phuc vu cao, ho thuong st d}}ng cac dich vu c6 thtr hang
tuong doi cao. Thich nghi khach san tir 3-4 sao, va cac ki€u nha nghi giai tri.

~ - Khi dén Viét Nam, khach Phap dam mé phong canh vinh Ha Long. Thich tim
hiéu van hoa- phong tuc tap quén Viét Nam... Ho wa thich mén moén an, ruou Viét
Nam, thich dugc phuc vu an udng tai phong.

6.1.3 Khach du lich la nguoi Duc

Cong hoa lién Bang Ptc nim ¢ phia tdy khu vuc Trung Au, dién tich:
357.000km2, dan s0: 82 triéu nguoi. Ngudi Dirc chiém 92% dan so0. Phan 1on theo dao
Thién chuc gido va co dbc giao, ngdn ngit chinh la tiéng Pirc, ngoai ra da sd nguoi
Pric con sir dung tiéng Anh va Phap trong giao tiép .

* Tinh cach dan toc

- Thong minh, tu duy chit ch&, nhanh nhay, phong cach giao tiép rd rang, ranh
mach song phang va dat khoat.Vi vdy lam viéc voi ngudi DPuc nén di thang vao cong
viéc, co6 thé bo qua cac nghi thirc xa giao tham hdi.

- Thang thin, yéu lao dong, nghiém tac cé tinh vé sinh, ngin nip, rat ton trong
luat phap. Co tinh than trach nhiém cao trong cong viéc va rat it khi bi ngudi khac chi
phoi.

- C6 tai to chiec, séng va 1am viéc ludn theo mot ké hoach cu thé. Mic du muc
song rat cao nhung nguoi Puc chi ti€u rat tiét kiém.

- Nguoi Puc rat hay bat tay khi gap nhau, dy 1a tap quan dic biét cia nguoi
brec.

- Khi méi giao tiép ho it néi, trdm lang. Tuy nhién khi tiép xtc thudng xuyén co
the thay nguoi Duc doi dai voi nguoi khac rat nghiém thc, thang than va chan thanh.

- Nguoi Puc rat chinh xac trong hen ho va gio gide. Khi hen mot ngudi Puc
thong thudng ban phai hen trude ca tuan dé cé thoi gian chuan bi

- Khi tang qua cho nguoi Pirc khong nén ting nhimg moén qua dit tién hay quan
trong. nén tang nhirng moén qua co gia vura phai, cd y nghia ky niém, xem day la biéu
thi cho sy tham hoi, chiic muing hoac cam on.

- Nguoi Pure ¢6 18 hoi bia Mu- nich rat dic sic va noi tiéng trén thé gidi, dugc to
chuc vao khoang thang 10 duong lich.
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* Khau vi va cach an uong

- Khau vi an udng cua ngudi buc kha don di¢u, cac mon an thuong gdp la nau,
ham va ran

- Thich an cac loai thit, dac biét 1a thit bo va cadc mén an ché bién tir ca.

- Nguoi Dl ¢6 mén thit hun khoi ndi tiéng, vao dip 18 tét thudng an ngdng quay.
Mot trong nhitng mén mang tinh Ptrc nhiéu nhat 1a thit thai 1at va khoai tay ran.

- Thich cac loai banh ngot va udng ca phé, khi dn udéng khong néi chuyén 6n 3o,
khong hut thude va khong co tiéng va cham manh.

- Nguoi Puc thich udng bia (Puc 1a nttoc cd lugng bia tiéu thu tinh theo dau
nguoi 16n nhat thé gidi) Pic cling 1a nroc c6 loai bia ngon va c6 1€ hoi bia rat noi
tiéng (chang han I¢ hoi & Mu- nich)

* Déc diém khi di du lich

Nguodi Puc chi tiéu rat tiét kiém trong du lich ho thuong str dung cac dich vu c6
thr hang trung binh, kha (tir 2-3 sao) ngoai ra ho ciling ua thich loai hinh du lich 1éu
trai .

- Ho thuong lua chon loai hinh du lich tron goi.
- Thich ¢6 nhiéu dich vu vui choi giai tri ¢ diém du lich.
- Phuong tién giao thong wa thich: 6t6, du lich, may bay, tau hoa.

- Khéch du lich rat hay danh gia vé chat lugng phuc vu va bay to thai do cia
minh mot cach rd rang.

6.2. Khdch du lich ¢ mét s6 nwéc chiu A
6.2.1 Khach du lich la nguoi Trung Quoc

Trung Qudc 1a quéc gia c6 dién tich lon tha ba trén TG (khoang
9.630.000km2) nhung lai la qudc gia c6 dan sb 16n nhat TG 1, 4 ti nguoi (2013) T1eng
Han la tiéng phd thong cua Trung Quéc. ¢6 56 dan toc, trong do toc nguoi Han chiém
gan 92% ton gido pho bién 1a: Pao gido, Phat gido...

* Tinh cach dan toc

Nhin chung tinh cach dan toc Trung Qudc cé rat nhleu diém tuong dong voi tinh
cach dan toc ciia nguoi Vit Nam. Ngoai ra ho con ¢6 mot sé diém sau:

- Ngudi Trung Qudce kha than thién, khiém nhudng, can cii, ham hoc hoi.

- Nguoi Trung Qudc kha khach khi. Tuy nhién trong giao tiép ho khong qua coi
trong 1& nghi. Péi véi nguoi Trung Quédc khi chao chi can gio tay hay gat dau ciing
dugc, ngoai ra cling co thé bat tay khi gap mat. Tuy nhién khi gap nguoi cé dia vi xa
hdi cao hoac ngudi gia nén hoi cii ngudi va bat tay bang ca hai tay.

- Ngudi Trung Qudc co thé goi nhau bang ho hodc ¢ thé goi kém chirc vu, nghé
nghiép cling kha phd bién

* S0 thich va kiéng ki
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- Ngudi Trung Qudc thich dé cap dén cac chii dé vé lich str, vin hod, gia dinh,va
nhirng thanh tyu cua dat nudc Trung Quoc trong khi tro chuyén.

- Nhin chung, trong trang tri ciing nhu khi chon qua, khach Trung Qudc rat thich
mau dd, mau cua sy may man.

- Nguoi Trung Qudc ngai nguoi kha dung cham vao co thé ctia minh nhu: 6m vai
hay vo lung.

- Nguoi Trung Quéc, thich céc sb 6, 8, 2, 10. Khong tich sé 5, 7 (dong am véi tir
that chi sy mat mat hay that bai).

* Khau vi va cach an uong

Ciing giébng nhu ngudi Viét Nam, ngudi Trung Qudc an theo mam va dung bat,
diia, ¢ cac gia dinh thuong ngdi & chi€u, trén phan, givong, trong cac nha hang thuong
dung ban tron hodc ban vuong.

Co cau bita an bao gom: cac mén ngudi dé khai vi va nham rugu, ti€p dén 1a cac
mon nau, cdc mon man dé€ an véi com, banh bao hodac banh mi, cudi cung 1a moén sup,
canh va mén trang mi¢ng.

Mon in Trung Quéc phuc vu trong cac co s¢ an ubng du lich thuong 1a: nem. Ga,
vit, ngang, lon, ca, tom, cua, ¢, éch, so,muc, bao ngu. .

Khéc v6i ngudi Chau Au , ngudi Trung Qudc thudng chi udng rwou khi co do
nham hay udng ruou trong cac bira an .

Nguoi Trung Qudc clng rat thich ubng tra. Ho thudng uéng tra vao luc sang
som, sau cac bira an, vao chiéu tdi , trong nhitng luc dam dao, trd chuyén.

* Pac diém khi di du lich

Viét nam c6 nhiéu thuan loi trong viéc phat trién du lich voi Trung Qudc, khach
Trung Qudc c6 thé dén Viét Nam bang ca duong bo, dudng sit, duong thuy, dudng
hang khong, Mit khac gia ca dich vu ¢ Viét Nam twong ddi phu hop véi tdi tién cta
khach du lich Trung Qudc, lai c6 diém gan giii vé mat van hoa, lich sir...Chinh vi diéu
nay luong khach du lich Trung Quéc dén Viét Nam khong ngimg ting 1én .

Nhin chung khach du lich Trung Qudc dén Viét Nam v&i muc dich chu yéu 1a
thuong mai, thim nguoi than va nghi mat. Khach di du lich Trung Quéc thich mua
sam va thuong mua nhiing loai hang hoa khong c6 hodc ré hon trong nuéce. Ho thuong
chon du lich ngdn ngay (tir 2- 3 ngay) st dung cac dich vu ¢6 thir hang trung binh kha
va thuong di du lich véi tinh chit tham quan. Khach TQ hau nhu khong biét tiéng Anh
cling nhu nhitng ngdn ngit phd bién khac. Khach Trung Québc thudng chu trong dén
hinh thuc phuc vu hon 1a ndi dung, thuong di theo nhém, thuong noéi nhiéu, thich an
theo kiéu Trung Qudc. Quang cdo du lich v&i ngudi Trung Qudc can nhan manh “ gia
ré” nhung chat luong lai cao hoic dam bao.

6.2.2 Khach du lich la nguoi Nhdt Ban

Nhat Ban 1la mot quéc dao nam & Dong A thudc Thai Binh Duong. Dién tich
nudc Nhat 377.800km?2 duoc hqp thanh tir 4 dao 1on: Hokkaido, Sikoku, kyusu, Honsu
cung hon 1000 ddo nho. Dan s6 khoang 127 triéu nguodi (2013). Ngon ngt chinh 1a
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tiéng Nhat. Ngoai ra trong linh vuc thwong mai va du lich tiéng Anh va thuong mai
duoc st dung tuong doi rong rai.

* Tinh cach dan toc

- Théng minh, can cu, khon ngoan, thu doan va trudng gia. Trong cudc sdng
hang ngay ngudi Nhat lich 1am gia gido, chu tat, ham hoc hoi.

- Nguoi Nhat ¢6 tinh ky luat, ban sdc cong dong cao hon ban sic ca nhén.
- Ngudi Nhat dé cao tinh khiém tén, ho ghét sy khoe khoang.

- Déan tdc Nhat la dan tdc cudi, ho cudi moi luc moi noi, nu cudi cia ho ¢o rat
nhi€u y nghia, ho cuoi trong ca Iuc vui lan Iac budn.
- Nguoi Nhat chao hoi bang cach cui dau. Ho hay dung danh thiép dé dé gi6i
thiéu lam quen trong 1an gdp g& dau tién.
* So thich va kiéng ki
- Khong thich nguoi khac héi vé tién lwong, thu nhap... Phy nit Nhat ky nguoi
khac hoi tén, tudi, tinh trang hon nhan ctia minh.
- Ngudi Nhat rat tin vao nghé thuat tudng sb, con gai Nhat rat sung sudng khi
duogc khen 1a “m¥ nhan tuoi ty”

- Chim tri xanh dugc xem la quéc diéu cta nude Nhat, ngoai ra ho con thich
con rua va con hac (bi€u trung cho su truong tho va bén bi), ho ac cdm vdi con céo vi
biéu trung cua sy tham lam va xdo tra.

- Nguoi Nhat rat thich udng tra, ngoai kiéu udng tra théng thuong dé giai khat
va chita bénh con c6 nhiing nghi 1€ udng tra da duoc nang 1€n thanh mgt ngh¢ thuat.

- Nguoi Nhat thich cac s6 1é va ky s6 4. Trong tiéng Nhat s6 4 c6 nghia I3
“Shi” dong am khéac nghia vdi tir chét. Ngoai ra con ky mau xanh va hoa sen, ho cho
rang mau xanh 1a mau khong trong lanh, con hoa sen chi dung dé phing viéng.

* Khdu vi dn uong

Nhin chung khau vi va cach an udng cta ngudi Nhat co nhiéu nét twong dong
v6oi nguoi Viét Nam, Trung Quoc. Péu an mam, dung dlia, an com, canh, don day du
cadc mon cung an. .. Tuy nhién hg c6 mdt s6 nét riéng:

- Thich cdc mén an ché bién tir hai san. Thitc an chinh 14 com té, mi soi, thit, cac
rau, ... trong ché bién ngudi Nhat thich gitr nguyén mui vi ban dau cta thyc pham.

- Trudce khi dn dung khin lau mit bong quan chit hip nong dé khach lau mit, sau
khi an c6 bat nudc che tha thém bong clc dé rua tay.

- Khi dn udng v6i ngudi Nhat can luu y khong nén chan canh (hay sup) vao com
hay cadc mén an khéac, vi ho cho rang dé 1a ctr chi mat lich sy. Theo ngudi Nhat cach an
nay chi dung cho ch6 va meo.

- Khi ubng rugu v6i ngudi Nhat khong nén khuyén hay ép ho udng hét minh.

- Mo6n an noi tiéng cua ngudi Nhat 1a: Sushi, goi ca tom, com nam, mén ca ndc
hay con goi 1a “cu thinh”. Rugu Sake 1a loai ruou dan tde, dac trung cua ngudi Nhat.

* Pac diem khi di du lich
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- Thuong chon diém dén du lich c6 nhiéu anh ning, canh sic hip din, c6 bai
bién dep, cat trang, c6 di€u ki¢n dé tam bién quanh nam. Ngoai ra ngudi Nhat con
thich cac di tich ¢0, thich cac chuong trinh du lich van hod, du lich sinh thai, thé thao.

- Khach Nhat chi tiéu nhiéu cho cac dich vy luu trii va an udng, ho thudng sir
dung céc dich c6 thr hang tuong do6i1 cao. Nhin chung ngudi Nhat quen voi nhiing
trang thi€t bi sinh hoat mang tinh tién dung va hién dai.

- Nguoi nhat coi trong van dé an toan, vi vy ngudi Nhat thuong khong thich ¢

tang 1 va hai ting trén cung trong nhirng khach san cao tang. Ho thudng cat tién &
nhirng noi kin ddo, chi dem theo mét sé tién vira da dé thanh toan va chi tiéu.

- Nguoi Nhat thuong mua rat nhiéu qua luu niém.

- Nguoi Nhat luon thé hién la nguoi ¢ ky luat va lich sy. Khi di du lich ho it
kéu ca phan nan, it ndi noéng, tuy nhién ho lai c6 yéu cau khat khe vé chat lugng san
pham va dich vu

6.2.3 Khdch du lich la nguoi Han Quéc

Tén day du cia Han Quéc la bai Han Déan Quéc, nam & phia Nam ban dao
Triéu Tién, dién tich: 99. 326km2, dan s6 gan 49 tridu nguoi (2013). Da s6 ngudi Han
Qudc theo dao Thién chua. Ngon ngir chinh thong 1a tiéng Tr1eu Tién, tuy nhién trong
chir viét str dung nhiéu chit Han. Han Qudc 1a dat nude c6 nén kinh té phat trién thir 2
¢ Chau A.
* Tinh cach dan toc
- Nguoi Han Qudc coi trong ban sic vin hoa dan tdc va dé cao gido duc.

- Nam duc tinh dugc coi trong nhét d6i vé6i ho 1a: Hiéu nghia voi t6 tién, bd me;
Trung thanh v6i ban be; Chung thuy véi vo chong; Phuc tung va tuan theo nguoi lanh
dao; Kinh trong thay.

- Nguoi Han Quéc dé gan, giao tiép trong du lich kha coi mé thoai mai, tuy
nhién 1& nghi trong nhitng dip quan trong ctia ngudi Han Qudc lai kha phire tap. Ho rat
dé cao vi tri cia nguoi gia VD: khi xép hang, 1én xe... déu phai nhudong nguoi gia. Khi
nguoi gia vao nha phai ding day chao, khi néi chuyén voi1 ngudi gia phai bo kinh ram,
trong khi an uéng phai dé nguoi gia dung diia trudc. ..

- Nguoi Han Quoc ham hoc hoi: nang dong, can cu, coi trong dao duc va yéu to
tinh than .

- Thich du ngoan, vui choi, lam viéc déu hét minh.

- Phu nit Han Quéc 6n hoa, diém dam, lich su, gi61 ndi tro.
- Trong céc dip 1& nghi, 1& hoi thudng mic dd truyén théng d6 1a bo “Hanbok”
* So thich va kiéng ki
- Nguoi Han Qudc ky s 4 (gidng ngudi Nhat).

- Khi nhan qua ho kiéng nhan qua bang tay trai. Khi cudi can che miéng. Khi néi
chuyén véi nguoi khac dé tay trong tii ao hay ti quan la ctr chi mat lich su.

- Nguoi Han Quéc thich mau tring vi né biéu trung cho sy thuan khiét, trong
trang, thuy chung.
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* Khau vi va cach an uong

- Khac v6i mot sb nude Dong A, khong duoge dung 14n thia va diia. An com
dung thia, gap thirc an dung diia, cam bat 1én dn dugc xem la ctr chi khong lich suy.

- Nguoi Han Quoc chu trong dén bita sang va bira t61, bira trua dugc xem nhu
mot bira diém tam.

- Ba mon chinh luén c¢6 mat trén ban an cua ngudi Han Qudéc: com, kim chi,
nudc tuong. Kim chi c6 vai tro quan trong trong van hoa am thuc ctia nguoi Han
Qudec.

- Trong khi an moi nguodi déu cod bat com, canh, nudc cham riéng, cic mon
khac dn chung.

- Nhin chung nguoi Han Qudc thich cac loai hai san, thit bo, thuong dung dau
vung

* Pac diem khi di du lich

- Nguoi Han Quéc t’hu:(‘)‘ng st dung cac dich vu c6 tht hang trung binh, kha, ho
quen st dung céc trang thiét bi hién dai.

- Thich thé loai du lich bién, nghi ngoi, tim hiéu, du lich van hod. Muyc dich
chinh ngoai du lich don thuan con mang muc dich kinh doanh.

6.2.4 Mot s0 dac diém ciia khach du lich o cac nwoc ASEAN

Céac nuéc ASEAN nam trong khu vuc Bong Nam A, bao gom 11 nude. Cac

nu’oc trong khu vyc nay c6 kha nhiéu diém twong dong vé vi tri dia 1y, van hoa, lich

.. Tuy nhién trong doi séng vin hoa, xa hdi cling nhu phong tuc, tip quan cia ting
nu’('fc cling c6 nhitng diém dic sic khac biét.

Mac du hién nay (2005) lugng khach ASEAN dén nudc ta chua dong, tuy nhién
v6i sy thuan loi vé vi tri dia ly, diéu kién kinh té cing véi cac chinh sach md ctra va
hoi nhap cua khu vuc, chic chin lugng khach ASEAN sé tang nhanh trong thoi gian
téi. Do do viéc xem xét mot sé dic diém cta khach du lich ¢ cac nude ASEAN 1a can
thiét 461 voi ngudi lao dong trong du lich.

* Khach du lich la ngwoi Thai Lan

Tén day du cia Thai Lan 1a Vuong Quéc Thai Lan. Théai Lan trong tiéng Thai
¢6 nghia 1a Vuong quéc Ty do. Thai Lan nim ¢ mién Trung ban ddo Trung Nam A va
phia bic ban dao Malay véi dién tich: 513.115km2. Dén sd: 67.448.120 ngudi (2013)
Thai Lan c¢6 30 dan toc, ngudi Thai chiém 45% dan sb. Phat gido 13 qudc dao ctua Thai
Lan. Ngon ngit pho bién 1a tiéng Théi, tiéng Anh chi dung trong du lich va thuong
mai. Bangkok (tiéng Thai c6 nghia la thanh phd nghin nam lich sir) 1a thu d6 cua Thai
Lan.

Mot s6 nét tinh cach dan toc ctia ngudi Thai Lan:

- Gian di, cdi md va hiéu khach, lich sy, an can, chu d4o. Ho thuong mudn duoc
cu xur phu hop v6i nhitng phong tuc tap quan ctia dat nudc minh.
- Ngudi Thai chao bang cach chip hai tay trude miii, cach chao c6 thé dung dé
chao hdi, tam biét, cdm on, xin tha thu... ho rat it khi bat tay dac bi¢t 1a doi voi phu
ntr.
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- Nguoi Thai lan rat ki chia miii ban chan vao ngudi khac, xoa dau hodc cham
tay vao dau nguoi khac déu bi coi 1a khong c6 y tot.

- Nguoi Thai Lan cho rang tay phai la cao quy, tay trai la khong trong sach nén
khi an ubng hay ting qua ky niém ho déu dung tay phai dé biéu thi su ton trong.

- Khi ting qua cho ngudi Thai Lan, mén qua thuong mang nhiéu y nghia va
duoc nguoi Thai yéu thich do 1a hoa tuoi hay hoa qua tuoi .

- Khau vi 4n udng ctia ngudi Thai Lan rat da dang, ho thudng an cay.
* Khach du lich la nguwoi Malaysia

“Ma lay” theo tiéng M3 Lai c6 nghia 1a “ Hoang kim” chi sy thinh vuong phat
trién. Dién tich: khoang 330.000km2. Thi d6 Kuala Lumpur. Dan sd: 30 triéu nguoi
(2013). Ngon ngir 1a tiéng Ma Lai va tiéng Indonexia, ngoai ra tiéng Anh va tiéng
Trung ciing duoc str dung. Hoi gido 1a qubc dao ciia Malaysia ngoai ra con c6 céc ton
giao khac.

Mot sb nét tinh cach dan toc cua ngudi Malaysia

- Nguoi Malaysia hitu nghi va mén khéach, nhiét tinh, rong luong, khiém nhudng,
rat coi trong 1€ nghia.

- Khi gdp nhau, ho thuong c6 tdp quan so vao long ban tay cia nguoi kia, sau
dé chap hai ban tay voi nhau.

- Ho ciing ki viéc xoa dau hay lung nguoi khac va cho rang tay trai khong trong
sach

- Khi gip con gai khong dugc (hodc khong nén) bit tay (quy dinh chung cua
nguoi theo dao Hbi) khong dugc dung tay chi vao nguoi khac. Néu bat tay nam gidi,
ho chi nam rét nhe roi dat tay 1€n tran bay to su thanh tam. Khi ngdi trén ghe khong
bét chan, khi ngdi trén chiéu con trai thudng ngdi khoanh tron, con gai ngdi quy,
khong dudi dai chan.

- Nguoi Malaysia yéu cau vé hen gid gidc chinh x4c nhu nguoi phuong Tay, ho
khong thich don khach vao Iuc hoang hon (d61 voi ngudi theo dao Hoi vi con phai [am
cac nghi thirc ton gido) néu muon tham hoi nén chon thoi diém sau 20 gio 30.

- Mé6n qua tang t6t nhat d6i voi nguoi Malaysia 1a bat muec, s6 cong tac, do vat
riéng cua cong ty (co tén, dau...) khong nén tang ruqu.

Khau vi va cach idn aong ctia ngudi Malaysia:

- Nguoi Malaysia it hat thube (¢ trong nuée ngudi Malaysia bi cAm hit thude)
khong an thit lgn, khong dung mau tiét cia dong vat (dac biét 1a nhiing ngudi theo dao
Ho1) ho thich udng ca phé, tra Lipton va thich an trau.

- Khi an ubng ngtroi Malaysia c6 théi quen dn béc, ho dung tay phai bdc thirc an.
Rat it nguoi dung tay trai boc thure an, néu dung tay trai hay cac dung cu (thia, nia..)
phai xin phép ngudi an cung.

- Khi 4n cung vé6i ngudi theo dao Hoi khong nén udng ruou, khong duoc moi
ruou hoac thit lon.
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- Nguoi Malaysia thuong an cay, cac mon an ndi tiéng ctia ho 1a thit dé, bo xién
nuéng, com voi nude cdt dira, mi Phuc Kién, lau. .

* Khach du lich la nguoi Indonesia

Tén day du cta Indonesia 1a nuéc cong hoa Indonesia ndm gitra chau Pai Duong
va luc dia chau A qua duong xich dao. Di¢n tich: 1,9 triéu km2 v61 hon 17 nghin hon
dao 16n, nho. Dan sé: 251.160.124 triéu ngudi (2013) ngdn ngir chinh 1a tiéng
Indonesia.

Mot s0 nét tinh cach dan tdc cua nguoi Indonesia:

- DPao Hbi 1a qubc dao & Indonesia. Indonesia c6 nhiéu 18 hoi trong dé cd thang
Jamadan vao thang 9 lich Hoi Gido (khoang thang 10 duong lich) ngudi theo dao Hoi
deu an chay (chi dugc an, udng sau khi mat troi 1an)

- Nguoi Indonesia kiéng an thit lon, khong an thit lon, xem tay trai la khong
trong sach . Ho cling khong dung tay dé chi vao nguoi khéc.

- Nguoi Indonesia xem trong ran, ton kinh ran nhu mdt vi than. Doi voi ho ran
tuong trung cho su lvong thién, tri tu€¢, dao dirc va ban linh .

Mot s6 diém can luu y ve khau vi va cach an uong ctua nguoi Indonesia:

- Trong cach in udng ctia ngudi Indonesia tuan tha cac quy tic ton gido ctia dao
Hoi (tuong tu nhu ngudi Malaysia)

- Thich an com gao té va mén an Trung Qudc, thich cac loai dd udng nhu tra
Lipton, thich an cay.

* Khach du lich la nguoi Philippines

Nudc cong hoa Philipines nim & quan dao Philipines phia Tay Thai Binh
Duong. Dién tich khoang: 299.700 km2, gém hon 7000 hoan dao. Déan sé trén 105.
720.644 triéu nguoi (2013) trong d6 dan toc Malay chiém hon 85% dan sb. Thién chia
1a quéc dao cua Philipines. Tién té 1a ddng Peso

Tinh cach dan toc:

- Nguoi Philipines hoa nhé, gan giii, phong khoang.

- Coi trong yéu tb gia dinh. Thich ngudi khac néi chuyén vé gia dinh ctia minh.
- Coi trong thoi gian, diing hen. khi vao nha phai céi giay (dép).

- Nguoi Philipines rat thich hoa nhai. Theo tiéng Philipines “hoa nhai” 1a “
Sambagita” C6 nghia la bay t6 tinh y€u, hay 161 the tinh yéu, ngudi ta con cho hoa nhai
1a qudc hoa cua Philipines.

- Ho mua gioi, hat hay va rat thich nhay sap, tro choi yéu thich cua nguoi
Philipines 1a choi ga, ngoai ra con c6 mot s mon thé thao: bong 1o, bi-a.

* Khach du lich la nguoi Singapore

Singapore nam & phia Nam ban dao Malaya, gitraThai Binh Duong va An d6
Duong. Déy la trung tdm cua Bong Nam A, dugc coi la “ngé tu” cua Chau A. Dién
tich: 648km2. Dan s6: 5.076.732. (2010) trong d6 75% la nguoi Ma Lai, 14% 1a nguoi
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Hoa. Ngbn ngit chu yéu 1a tiéng Trung (77%) , tiéng M lai (14%) da s6 déu ndi dugc
tiéng Anh.

Do dic diém vé dan tdc, van hoa va tén gido cua nguoi Singapore chiu anh
hudng cua nguoi Ma lai va nguoi Hoa do do tinh cach dan tdc cuia nguoi Singapore
cling chiu sy dan xen chi phéi cua hai nén vin hoa nay. Ngoai ra ngudi Singapore con
c¢6 nhitng dic diém tinh cach:

- Thich mau do, xanh la cay, xanh lam, xem mau den la mau khong tot

- Khong sir dung cac tir ngit lién quan dén tén gido trong giao tiép, ho tranh
khong noi dén nhitng dé tai lién quan dén chung toc, chinh tri...

- Nguoi Singapore thich hoa lan van tho (ddy 1a qudc hoa)

- Ky chuc “ phat tai” boi vi ho cho rang 16i chiic nay ¢6 ¥ thiic duc nguoi dugce
chic lam giau bat chinh.

- Nguoi Singapore khong thich cac con sb : 4, 6, 7, 13, 37, 69 ho cho rang
nhirng con s6 nay khong may man, trong d6 ho ky nhat la s6 7, cudc song ho tranh gap
con sO nay.

- Nguoi Singapore khong c6 thoi quen cho tién hoa hong.
* Khach du lich la nguwoi Myanmar

‘Myanmar ndm & phia tdy Bic ban ddo Trung nam A. Dién tich: 676.581 Km2..
Dan s 55 triéu nguoi (2013) trong do nguoi Mlen Dién chiém 65%. 80% dén s6 theo
dao Phat. Ngon ngit chinh 1a tiéng Myanmar, tiéng Anh ciing duoc sir dung kha pho
bién.

Ngudi Myanmar c6 mét s6 nét tinh cach dan toc can luu y khi giao tiép:

- Ngudi Myanmar khong c6 ho va tén dém, ma chi c6 mdi tén. Thong thuong
khi goi tén kem theo danh hi¢u, dia vi dé phan biét.

- Cach chao pho bién cua nguoi Myanmar 1a chdp hai tay trudc nguc hodc cti
dau.

- Nguoi Myanmar coi trong chim choc va con trau.
* Khach du lich la ngwoi Lao

~ Tén day du cua Lao 1a cong hoa Dan chu Nhan dén Lao. Lao la qudc gia duy
nhat & Bong Nam A khong c6 bién. Dién tich: 236.000km2. Dan so: 6 triéu nguoi
(2010). Nguoi Lao phan 16n theo dao Phat, ngdn ngilr chinh 1a tiéng Lao.

Mot s0 nét tinh cach dan tdc cua nguoi Lao

- That tha chat phat, on hoa. Vao nhiing ngay 1& Phat gido ngudi Lao khong sat
sinh, & chg cling khong ban thit, moi nguoi cling khong an thit.

- Nam gi61 ¢ Lao déu phai di tu ¢ chua it nhat mét lan trong cudc doi .
- Nguoi Lao rat ky chuyén xoa dau, ké ca doi véi tré em.

- Ngudi Lao thich tu tap vao budi toi ¢ nhimng chd vui choi, giai tri .
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- Mic du thu nhap cta ho khong cao nhung ho khéng c6 thoi quen tich cop, tiét
kiém, do d6 ngudi Lao thudng ti€u hét tién mién sao ¢6 cude song vui vé thodi mai.

- Tét ctia ngudi Lao thuong dién ra vao trung tuan thang 4 duong lich, goi 1a 18
Boun Pimai, trong l€ nay c6 tuc té nudce rat noi tiéng.

* Khach du lich la ngwoi Campuchia

Tén ddy du cua nudce ndy 12 Vuong quéc Campuchia, day 1a dat nudc nim &
phia Nam ban dao Péng Duong. Dién tich: 181.035km2. Dan sé: hon 15 triéu ngudi
(2013) ngudi Cao Mién (Kho me) chiém 80% dan s6. Phan 16n ngudi Campuchia theo
Phit gido, chi c6 mot sb it theo dao Hoi. Ngon ngit Cao Mién 13 ngdn ngit chinh thirc
ctia Campuchia. Tiéng nudc ngoai thong dung nhat 1a tiéng Phép.

- Ngudi Campuchia nhin chung 13 hoa nha, coi trong nghi 1& va xem trong cac
1€ nghi cua ton gido.

- Ho thuong thay d6i trang phuc theo cic ngay trong tuan tir thir hai dén chu
nhat ( mau vang nhat, xanh lyc, xdm, xanh lam, xanh 14 cay, den, do)

- Trong trang phuc ctia ngudi Camphuchia thudng c6 chiéc khian Krama (khin
ran). Chiéc khin nay c6 nhiéu cong dung : lam khan rira mat, 1am tGi dung khi mua
hang, troi nong c6 thé thim nude dap 1én dau cho mat, thoi tiét se lanh ¢ thé quang
1én cb dé chéng lanh, khi di ngt c¢6 thé dung khian Krama 1am chan... Do d¢6 Krama trg
thanh trang phuc truyén thong, 13 nét vin hoa dic trung cia ngudi Campuchia.

* Khach du lich la ngwoi Brunei

Brunei tén day du 1a Vwong qudc Brunei niam trén ban dao Malay. Dién tich:
5.770km2. Dan s6 399.000 nguoi (2010) Cha yéu 1a ngudi Hoa va nguoi Malay , ¢6
thu nhap binh quan dau nguoi cao do ¢6 trit luong dau mo 16n. Ngon ngir chu yéu la
tiéng M3 Lai, ngoai ra tiéng Anh va tiéng Trung Qudc ciing duoc st dung phd bién..
70% dan sb theo dao Hoi,

- Nguoi Brunei kha thoai mai trong giao tiép va tiéu dung, tuy nhién ho ciing
chiu 4nh hudng khé sdu sac cia nhitng 1€ nghi ton gido (dac biét 1a doi voi nhitng
nguoi theo dao Ho1)

- Nguoi Brunei khong méc trang phuc mau vang (vi day la mau cua Hoang gia
Brunei). Khi bat tay khong dugc nam chat, khong dugc bat chéo hai chan khi ngoi,
khong dé nguoi khac nhin thay dé gidy cia minh.

- Nguoi Brunei it tham dy cudc séng vé dém, ho thuong khong cé thoi quen
dén cac vii truong, song bac, khong udng rugu, nam nit thuong khong dugc dat tay
nhau.

* Khach du lich la nguoi Pong timo

bong Timo trude day thudc Indonesia, vé mat van ho4, dan toc, ngodn ngir...
nhin chung ngudi Dong Timo twong ty nhu nguoi Indonesia

6.3. Khdch du lich 6 mét sé nwéc Bic My
6.3.1 Khach du lich la nguwoi My
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Nudc My tén day da 1a Hop Chung Quéc Hoa Ky, naim & mién Trung Béc Chau
My. Dién tich : 9,37 triéu km2 . Dan s6: 317 triéu nguoi (2013) phan 16n theo dao Co
Déc va dao Thién chia. Ngon ngir chinh 14 tiéng Anh

* Tinh cach dan toc

- Trong cac ddi twong thi ngudi My uu tién nhét 13 tré em, tht nhi 1a phu ni,
thir ba 1a chd, thir tu 1a cdy canh va thir ndm madi dén dan 6ng.

- Nguoi My thich thé hién céai “t61” ban sac cd nhan cia ho cao hon ban sac cong
dong.

- Nguoi My nang dong, phiéu luu, thue dung, don gian, coi trong két qua, xem
nhe hinh thtrc. Ho dénh gia moi van dé chu yéu dua vao két qua cudi cung.

- Thich giao tiép, quan h¢ rong, khong cau n¢ hinh thirc, thoai mai, tu nhién. Ho
khong thich nghe néi nhiéu rat di tng voi nhiing le nghi phién toai trong giao tiép.
Chinh vi diéu ndy ma lam quen v&i nguoi My thi rat nhanh nhung két ban 1au bén thi
rat kho.

- Nguoi My ¢6 thoi quen, vira di, vura lai xe vira an uong, ngdi thudng bo chan
1én ban, dimg hay dt tay tui quan, hay chip tay sau gay, quan 4o thudng c6 nhiéu tui.

* 8o thich va kiéng ki

- Trong giao tiép khong thich dé cap dén nhitng chuyén riéng tu, ca nhan. Ho dic
biét ky hoi vé tuoi tac, tinh trang hon nhan, thu nhap, tin ngudng...

- Nhitng ngudi theo dao Thién Chua thuong kiéng s6 13 khi chon sb ghé, sd
phong... Ho cho rang thtr sau ngay 13 1a ngay khong may man. Gap meéo den, guong
v0, ho cho d6 la diéu xui quay.

- Ho so con tring xuét hién trong phong ngi va tinh trang 6 nhiém cia cac nha
v¢€ sinh trén nhitng doan duong xa thanh pho.

- Nam gi6i khong ngu chung mét phong.

* Khau vi va cach an uéng

- Ngudi My khong cau ky trong dn udng, ngoai trir nhitng dip 1& tét hay céc bira
tiéc. Nhiing bira an thong thuong ctia nguoi My rat don gian, ho thuong s dung cac
moén an don gidn va cic thuc dn nhanh. Ngoai ra ngudi My con thich dung d6 an
ngudi, bit tét, da so thich an hat tiéu.

- Mén in truyén thong clia ngudi My 1a swon ran, banh sandwich

- C6 yéu ciu rat cao vé vé sinh an toan thuc pham, ho khong c6 thoi quen dung
thirc an qua nong nhu ngudi Phuong Bong .

- Pa s6 ngudi My an udng theo cach cia nguoi Chau Au, khi ho tam dirng an
thuong dat dao, nia song song bén phai ctia dia dn, miii nhon cia nia quay xuéng dudi.
Néu cling nhu vady ma miii nhon cua nia quay sang bén trai tuc 1a da dung xong mon
an cua minh. Ngoai ra néu dao, nia dat trong dia cling c6 nghia la da dung xong mon
an cua minh

- D6 udng cua ngudi My thuong dé rat lanh, ho hay dung nudc khoang thién
nhién hay nudc loc da khur trung dé giai khat.
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Mot sb diém can luu ¥ trong cach dn udng cia ngudi My:
+ Khin in dung dé lau miéng, ky dung khén in dé lau tay hay dung cu.
+ Chu y sir dung dao, nia, thia, theo ding thu tu va cong dung.
* Pic diém khi di du lich
Khach du lich 13 ngudi My c6 mot sé dic diém khi di du lich :
- Bac bi¢t quan tam toi diéu kién an ninh trat tu & noi du lich.

- Ho thich thé loai du lich bién, du lich sinh thai, du lich chuyén dé nghién ctru
lich str- van hoa- ngh¢ thuét, cac 1€ hoi co truyén cia dan tdc cling duoc khach My ua
chudng.

- Thich dugc tham quan nhiéu noi, nhidu nudc trong mot chuyén di.

- Thich tham gia cac hoi he, thich co nhiéu dich vu vui choi giai tri.

- Phuong tién giao thong ua thich: 6t6 du lich doi mai.

Khi dén Viét Nam khach du lich 1a ngudi My cé mot s6 dic diém sau:

+ Ngoai cac chuong trinh du lich sinh thai, nghién ctru lich str...nguo1 My thich
di tham cac chién trudong xua (6 mién Nam Viét Nam) thich di dao phé ngam canh
bang xich 16.

+ Thich mua nhitng d6 luu niém 1a ky vat cta chién tranh gia ¢4 lai (nhu mi tai
beo, dép cao su, bat lura, bi dong..)

+ Khi dén Viét Nam ho rat thich cdc mén an Viét Nam. Trung Qubc, Nhat,
Phap...

6.3.2 Khach du lich la nguoi Canada

Canada nim & phia Bac ciia Chau My. Tong dién tich 9,97 triéu km2 day 1a
nuéc ¢ dién tich 16n tha hai trén TG (sau Nga). Dan s6: 35 triéu nguoi (2013). Ngon
ngir chinh cta Canada 13 tiéng Anh va tiéng Phap. Nguoi Canada chu yéu 1a theo dao
Thién chua va Tan co ddc gido.

* Tinh cach dan toc
- Nguoi Canada thoai mai, dé chiu, hiru nghi, lich sy va than thién

- Ho khong quan trong vé nhiing 1& nghi, khach sdo, moi ngudi thich goi thang
tén dé thé hién su than thién.

- Khong cau né hinh thirc trong giao tiép, khi gap nhau ho thudng chio héi than
mat va nd1 voi nhau nhitng 161 tot dep.

- Nguoi Canada rat chil y dén nép song van minh, lich su & noi cong cong, ho
tuan thu nghiém tac cac luat 1€ cua xa hdi, c6 y thic tu giac cao trong viéc xep hang,
nhuong cho cho ngudi gia, tré em, nit gidi. ..

* So thich va kiéng ki
- Giéng nhu ngudi My ho ky con sb 13.
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- Ngoai ra ho con ky di dudi gdm cau thang, ky 1am vung vai mubi ra ngoai va
danh v& nhitng d6 thuy tinh (ho cho rang do6 la bao hi€u cua nhiing viéc chang lanh)

* Khdu vi va cach an uong

- Ngudi Canada cling khong qué cau ky trong viée dn udng, ho thich dung cac
mon an dugc ché bién khong qua phtre tap, tuy nhién ho lai thuong dung nhiéu moén.

- Thich céc loai d6 n nhanh nhu xuc xich, banh pizza, ga quay Kentucky..

- Co6 yéu cau rat cao vé v¢ sinh an toan thuc pham, ho khong co6 théi quen dung
cac thlrc an qua néng nhu ngudi Phuong Bong.

- Pa s6 nguoi Canada an udng theo cach nguoi Chau Au.
* Déc diém khi di du lich

- Thich céc diém du lich ndi tiéng trén thé gidi, thich cac loai hinh du lich tham
quan giai tri, du lich van hoa, du lich bién.

- Thich dugc tham quan nhiéu noi, nhidu nudc trong mot chuyén di.
- Phuong tién giao thong thuong sur dung: may bay, 6td, tau hoa.

- Kha nang thanh todn tuong dbi cao, thuong lva chon cac dich vu co chat
lugng cao.

6.4. Khach du lich la nguwoi Australia

Australia 12 mot qubc dao ndm & gitra An 6 Duong va Thai Binh Duong. Dién
tich: 7.682.300km2 (dung thtr 6 trén TG). Dan s0 Australia khoang 22 tri¢u nguoi
(2013) trong d6 nguoi goc Au chiém 95% dan s6. Ngon ngilr chinh 1a tiéng Anh.

- Nguoi Australia cdi md, tu do, phong khodng, nhiét tinh va than thién

- Nguoi Australia yéu thién nhién, dé thich nghi véi moi trudng moéi, thich noi
chuyén vé1 nguoi la dac biét 1a trong luc di du lich.

- Ho ghét nhitng ngudi tu cao, ty dai, khach sdo. Khi gép nhau ho thuong bét
tay rat nhi¢t tinh va thuon goi bang tén than mat. Nguoi Australia c6 tap quén thuong
khen ngoi phu nit mdt cach truc tiép.

- Quan ni¢ém vé thoi gian cua Australia kha chét ché. Céac cudc hen phai lién hé
trude va phai thuc hién dung gio.

- Khéu vi cta nguoi Australia cling thién vé chat béo, thit, hai san, va cac thuc
pham tur stra (pho mat, bo...). Cach an uong cua ho tuong tu nhu ngudi Chau Au.

Nguoi Australia ¢6 kha nang thanh toan cao, thich céc loai hinh du lich bién,
sinh thai, van hod. Ho c6 yéu cau tuong doi chat ché vé chat lugng cac san pham, dich
vu du lich.

6.5. Khdach du lich noi dia

Thu nhap cta Viét Nam con thap so voi thé gisi nhung nhu cau du lich cua ngudi
dan da tang 1én 13 rét. Trong nhitng ndm gan day, nhu cau du lich cta tang 16p ¢6 thu
nhap 6n dinh tang 1én nhiéu. Vao cac mua du lich, & cac khu du lich ndi tleng, cac
khach san hang trung thuong khong c6 du phong dé dap ung nhu cau cia du khach.
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Mic du khach du lich ndi dia c6 kha nang chi tré thap hon so v6i khach du lich quéc t€
nhung s6 1an di du lich cta ho lai nhi€éu hon. Vi thé, thi truong khach du lich néi dia la
tiém nang khai thac khong nhé vaéi thi truong du lich Viét Nam.

* Tinh cach dan toc

- Nguoi Viét Nam c6 nhitng dac di€ém chung cuia ngudi chau A nhu coi trong gia
dinh va nguoi cao tudi, ton trong chinh quyén, rng xir mém mong va kin ddo,...

- Nguoi Viét Nam con c¢6 nhimg duc tinh quy bau nhu giau long yéu nudc, tinh
than bat khuat chdng giic ngoai xam, can cu lao dong, giau 1ong nhan ai, tinh than lac
quan, giau nghi lyc, thong minh, hiéu hoc, khong qué khich, khong cyc doan, co y
thirc huéng vé coi nguodn,... Nguoi Viét Nam t6n trong ¥ thirc cong dong.

Bén canh nhiing dtc tinh tdt dep do, mot bd phan ngudi Viét con nhitng han ché
nhu: thiéu y thirc gilt gin vé sinh moi trudng va thién nhién, thuong nghi dén cai loi
truéc mat ma khong nghi dén cai loi 1au dai, coi thudong luat giao thong, thiéu chinh
Xac vé gio giéc, hay né nang bao che khuyét diém cho nhau, tinh cuc bo dia phuong,...

* Giao tiép va ing xir

Trong giao tiép, ngudi Viét kha coi md, hay néi hay cuoi. Nu cudi cua ho, tuy
truong hop, ¢ thé bao ham nhiéu y nghia: vui, budn, dau kho, phdt doi, cim gian,
thach thuec,... Nguoi Viét thudng hay mao dau cau chuyén mot cach khéo 1éo, noi
vong vo trude khi vao van dé chinh. Do tinh kin d4o, nhat nhat hodc chiu dung phu nir
thuong khong thd 19 tinh cam ctia minh ra ngoai mot cach cong khai.

Nguoi Viét rat thich dugc quan tdm chao hoi, dac biét 1a nhitng ngudi ¢6 dia vi
xa hoi, nguoi cao tudi va nguoi ndng thon. Ho cho rang do 1a thai do ton trong lan
nhau. Vi the, nguoi Viét thuong noéi “1oi1 chao cao hon mam co6”.

Nguoi Viét thuong hay cudi néi to va ho do trong bita &n mot cach vui vé. Ho
khong cho d6 la diéu mat lich su. Khach quoc té dén Viét Nam thuong ngac nhién khi
thay c6 qua nhi€u quan an 6n ao noi via he.

Tom lai, cach giao tiép cua ngudi Viét kha linh hoat nhung kin dao va hay néi
dai dong.

* So thich va kiéng ki

- Nguoi Viét ndi chung, nhiéu ngudi thich con s6 9, 8, mot s khéc thich so6 6, 7,
mot sO nguoi khong quan trong ¥ nghia cac con so.

- Ngudi Viét c6 mot sé diéu kiéng ky: ¢o nguoi gan trude lic di xa; ra ngd gap

phu nit; gwong v&; chai dau trén xe 6 t6; an thit chd, dc, muc vao ngay dau thang (Am
lich);...

* Pac diem khi di du lich

Gidng nhu khach du lich qudc té, khach du lich noi dia thich dén tham quan,
ngam canh tai cac dia diém du lich néi tiéng nhu Vinh Ha Long, Hué, Pa Ning,
Sapa,... Nhung khac voi khach du lich qudc té, nhu cau tim bién, tham gia cac 1& hoi
truyén thong cua dia phuong va du lich t6n gido cua khach noi dia rat cao. Cac di tich
lich sir trong khang chién, cac cin c&t cach mang, vudon qudc gia, cac thanh phd 16n
cling 13 nhimg dia diém du lich duoc nhiéu khach du lich Viét Nam yéu thich.
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Khach du lich ndi dia khoéng doi hoi dich vu va san pham cao cép. Vién chirc nha
nuée, ting 16p trung luu thuong nghi 6 nhiing khach san 3 sao hodc nhirg nha nghi
sach s& clia tu nhan. Can bo cp cao, chil cac doanh nghiép, thuong gia va tang 16p
thuong luu thuong & khach san 4, 5 sao hodc cac khu resort. Nong dan, nhiing ngudi
budn ban nhd, sinh vién,... thuong nghi & cac nha nghi binh dan hodc loai nha san
rong rii dung chung cho tap thé.

Khau vi 4n udng cta khach du lich ndi dia phu thudc vao kha ning chi tra va dic
diém vung dan cu cia khach. Khach ngudi mién Trung thudng dn cay va min, ngudi
mién Nam thudng an ngot hon so voi ngudi mién Bic. Khach ngudi néng thon thuong
an khoé¢ va m& hon nguoi thanh phd. Khach cé thu nhap cao thuong sin ling cic moén
an ddc san ndi tiéng cua dia phuong. Db udng cua khach du lich noi dia rat phong phi.
Tang 16p binh dan thuong udng bia binh dan (Sai Gon, Ha N¢i, Huda, bia hoi, Larue,
bia hoi,...), rugu nép, rugu gao,... nudc ngot,.. Tang 16p kinh doanh, thu nhap cao
thuong uéng bia Heiniken, Tiger,. .. raQu Whisky,. .. V& mua hé, nhiéu ngudi thich cac
loai nudc trai cay, nudc mia, nudc dira,. ..

Vio thoi gian rdi, khach du lich noi dia thich di hat karaoke, choi bai,... Ho ciing
thich tham gia cac tro choi dan gian nhu danh du, vé gém, dap niéu, tha diéu,... Tré
em thi thich nhiing trd choi hién dai. Tuy nhién, nhu cau tham gia cic trd choi mao
hiém cua khach ndi dia thudong thap hon so véi khach du lich quéc té.

Khach du lich ndi dia thuong mua cac dac san cua cac dia phuong (non Hué,
nem chua Thanh Hoa, deén léng Hoi An, gém Bat Trang, keo dya Bén Tre, céc loai
mam, hai san kho, trai cdy dic san,...) vé lam qua va rat nhay cam vé&i nhiing bién
dong gia ca tai noi du lich.

7. Pic diém tam 1y khach du lich “ba 16” (phwot)

Khach du lich qubc té& vao Viét Nam rat da dang phong phu, c6 nhimng loai khach
sang trong, ciing c6 nhitng loai khach binh dan ma chung ta van thuong goi chung 1a
khach du lich “ba 16”. Khach du lich “ ba 16” khong thuéc mot pham vi lanh thd nao,
bao ham ca nguoi Au. My, A. Trong nhimg nam tu 1990-1999 lugng khach nay dén
Viét Nam kha dong, trong nhiing nam gén day da co xu hudng giam dan. Tuy nhién
chung ta cling can tim hiéu mot s6 dic diém cia ho.

- Thuong dén Viét Nam véi dong co du lich thuan tuy. Da phan loai khach nay
con rat tré & do tudi tir 17-25, chu yéu 1a thanh nién cac nude Chau Au, Bic My, Nhat
Ban, Han Qudc... Vi tinh to mo, ham hiéu biét, loai khach nay thuc sy tim dén canh
quan va con nguoi Viét Nam.

- Ho thuong tim kiém thong tin & nhiéu kénh khac nhau (cac quan caphé, du
lich, internet, cadc cong ty/ dai ly 1&r hanh....) thuong ty minh tim dén véi cac diém du
lich moi tiéng hodc mua tour 1€

- Phuong tién giao théng: Ho c6 thé s dung tit ca nhimg phuong tién giao
thong pho bién cia nguoi Viét Nam. Thong thuong chu yéu di xe Itra khi di xuyén
Viét, st dung 6t6, xe may khi di cac tuyén 1é. Trong thanh phd thirong thich di dao
pho bang xich 10, xe dap, xe may...

- Luu tra & cac khach san nho, khach san tu nhan, nha nghi voi me gia thap,
thuong ¢ ghép 2-3 nguoi mot phong.
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- An udng don gian chip nhan gia ca va cic moén an, d6 udng tai cac quan an va
nha hang hang trung, ho ciing thuong sir dung d6 n nhanh nhu banh mi kep thit, ubng
bia hoi, ho thuong dén céac dia chi dn udng — luu tra quen thoc da phd bién véi “ khach
ba 16” qua nhiing luéng thong tin khac nhau.

- Thoi gian luu tra cta khéach du lich ba 16 tai mot diém du lich nao do thuong
khong dai, vi td0 mo, nhi€u thong tin lai ham hi€u biét nén ho nhanh chéng ti€p can
duogc voi cac dieém can tham quan, thuéng ngoan.

Nhin chung loai khach nay c6 mu chi tiéu thap (tat nhién khong phai khach du
lich ba 16 déu c6 kha ning thanh toan thip, ma nhiéu khach c6 kha ning thanh toan
cao ciing mudn vdy dé c6 nhitng cam gidc duge hoa minh va gan gili v6i con ngudi
Viét Nam). Tuy nhién, trén goc do 1a khach du lich qudc té thi chinh ddi tuong nay 1a
ngudi hiéu biét nhiéu nhat vé dat nudce ciing nhu con ngudi Viét Nam. Néu mang lai
cho ho nhitng cam xtic mai la, thich thi, ho s& 1a nhitng ngudi quang céo tich cuc nhat
cho du lich Viét Nam, gop phan vao viéc tiéu thu cac san pham du lich Viét Nam trong
tuong lai.

B. CAU HOI ON TAP

1. Hiy néu dic diém ciia khach du lich & cac do tudi thiéu nhi, thiéu nién, thanh
nién, trung nién va cao nién (nguoi gia). Hay xéac dinh cach thirc phuc vu phu hop véi
ting do tudi nay.

2. Hay so sanh dic diém tam 1y ctia khach du lich theo giéi tinh?

3. Hay mé ta dic diém tam 1y ctia khach du lich theo tirmg nhom nghé nghiép?
Xéc dinh cach thire phuc vu pht hop véi tirng nhém nghé nghiép.

4. Hay néu dic diém tam 1y ciia khach du lich theo thé chét va khi chat?

5. Hay so sanh sy khéac biét trong dic diém tam 1y ctia khach du lich & cac chau
luc: Chau Au, Chau A, Chau My, Chau Phi.

6. Hay lya chon mot quéc gia, phan tich dac diém tam 1y khach du lich dén tur
qudc gia ndy, s thich cua ho khi dén Viét Nam du lich.

C. GHINHO

Khach du lich theo d6 tudi dugc phan chua thanh 5 nhém 14 thiéu nhi (duéi 12
tudi), thiéu nién (tir 12 dén 17 tudi), thanh nién (tir 18 dén 30 tudi), trung nién (tir 31
dén 55 tuéi) cao nién hay con goi 1a nguoi gia thude do tudi tir 55 tudi tré 1én. Khach
du lich & mdi do tudi khac nhau thi tim ly ciing khac nhau. Nguoi phuc vu can phai
nhan dién dugc cac dic diém chung nhat dé co qua trinh phuc vu phu hop. Tuong ty,
khach du lich ciia nam va nir ciing khac nhau. Mdi nhém nghé khac nhau thi phong
cach, khi chét, suy nghi, thoi quen, hanh vi tiéu dung trong du lich ciing khac nhau.
Mudn phuc vu tét thi ngudi phuc vu du lich can nam bat duge cac dic diém nay.

Do lich sy hinh thanh, dic diém tu nhién khac nhau nén cac khach du lich dén tir
cac chau luc va qudc gia trén thé giéi khi dén Viét Nam ciing c6 nhiéu khac biét. Cac
sinh vién can ndm bét cac thong tin vé dic diém tu nhién, ché do chinh tri, cac vin dé
vé so thich, kiéng ky, tinh cach dan tdc ctia cac qudc gia ndy nham xac dinh cac cach
giao tiép, phuc vu phu hop.
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BAI 3. KHAI QUAT VE HOAT PONG GIAO TIEP

Gioi thiéu:

Mot ngudi ¢6 ki ning giao tiép trong du lich thi co hoi ciing s& md rong hon rat
nhiéu. Tt mot ngudi hudng dan binh thuong, ban ¢é thé tré thanh mot huéng dan vién
chuy@n nghiép, tham chi tién xa hon & vi tri quan Ii 14 tu vin hay diéu hanh ca mot
mang 16n cdng viéc. Do d6, hiéu tdm 1y khach du lich théi chua dit ma can phai rén
luyén cac k¥ ning giao tiép. Chuong ndy cung cap cac kién thirc co ban vé giao tiép
nhu khai niém, muc dich cua giao tiép, mé hinh qua trinh giao tiép, khai niém, phan
loai k¥ ning giao tiép.

Muc tiéu:
- Trinh bay duoc khai niém, chitc ning ciia hoat dong giao tiép;
- M6 ta duoc cac loai hinh giao tiép;
- Nhén biét duoc cac yéu tb gy tré ngai qua trinh giao tiép va cach khic phuc;
- Sir dung ngdn ngir va cac yéu t6 phi ngdn ngit trong giao tiép mot cach phu hop.
A.NOI DUNG
1. Khai niém, chirc niing ciia hoat dong giao tiép
1.1. Khai niém

Ngan ngit La tinh c6 ciu “ngudi nao song duoc mot minh thi 1a Thanh nhan, hoic
12 quy si”. Pham da 1a nguoi thi ai cling phai song trong mot x4 hoi nhat dinh, sinh
hoat trong nhiing nhom ngudi, tap thé va nhiing cong dong khac nhau. Trong qué trinh
song va lam viéc chung v6i moi nguoi, con nguoi co rat nhiéu nhu cau can phai duoc
thoa mén. Do 1a nhu cau trao d6i thong tin, trao d6i nhitng kinh nghiém gitra minh voi
ngudi khac, nhu cau thd 16 nhirng tam tu, tinh cam, suy nghi va mong mudn duoc
nguoi khac cung chia s¢ nhirng niém vui ndi budn trong cudc sdng; trong hoat dong
cua minh chiing ta con muon dugc nguoi khac hop tac va giup do va ai cling mudn
khang dinh nhing tai ning va dirc hanh ciia minh trudc nguoi khac. Tt ca nhitng nhu
cau tam 1y xd hoi d6 ching ta chi co thé thong qua hoat dong giao tiép.

Giao tiép la hoat ddng xdc ldp va van hanh cdc moi quan hé xd hi giika nguoi véi
nguoi, hodc giita nguoi voi nhitng yéu to xa hoi nham thoa man nhitng nhu cau nhat
dinh.

1.2. Chirc ning
a/ Nhém cdc chire nang thuan tiy xd hoi
La cac chirc ning giao tiép phuc vu x4 hoi hay ciia mot nhém nguoi, bao gdom:
- Chitc ndng théng tin, t6 chirc

Trong hoat d()ng chung, nguoi nay giao tiép v6i nguoi kia dé thong bao cho nhau
nhimg thong tin gitp cho hoat dong cua t6 chtrc dugc thyc hién mot cach higu qua. Vi
du, thu truong truyén dat ménh 1énh cho nhan vién, nhan vién bao céo két qua thuc
hién lai cho to truong.
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- Chire nang diéu khién

Chue nang nay thyc hién trong khia canh tac dong 14n nhau cua giao tiép. Trong
giao tiép, nguoi ta dung nhing phuong phap tac dong 1An nhau nhu: am thi, thuyét
phuc, ap luc nhom... dé diéu khién nguoi khac. Chirc nang nay cuc ky quan trong
trong hoat dong quan tri kinh doanh. Bang cac hinh thirc giao tiép khac nhau nhu ra
1énh, thuyét phuc, tao du luin, ma nha quan tri huéng hoat dong ctia nhan vién vao
thue hién muc dich chung cua doanh nghi¢p. Cung thong qua nhing hinh thirc tac
dong lan nhau trong giao tlep va trong kinh doanh ma c6 thé thoa thuan duogc voi cac
d6i tac khac vé nhitng hop dong thuong mai 6 10i.

- Chitc ndng phéi hop hanh dong

Trong mot td chirc thuong co nhiéu bo phan véi cac chuc ndng nhiém vu khéc
nhau. Tuy nhién, dé t6 chtrc hoat dong mot cach théng nhét, dff)ng b0, thi cac bd phan,
c4c thanh vién trong to chirc can phai giao tiép v6i nhau dé phdi hop hanh dong cho
hiéu qua. Trong khi kéo phao cac chién sy “ho d6” 1a mét chirc ning phdi hop hanh
dong.

- Chirc nang dong vién kich thich

Chtrc ning nay c6 lién quan dén linh virc cam xtc clia con nguoi. Trong qué trinh
giao tiép con nguoi khong chi truyén tin cho nhau hay tic dong diéu khién 1dn nhau
ma con tao ra cac cam xuc kich thich hanh dong cta ho. Trong hoat dong ctia minh
nha quan tri c¢6 khi ding nhitng kich thich giao tiép nhu khen ngoi, dong vién, co
nhirng 101 no61 vi¢c lam thé hién su quan tam dén gia dinh ho, ban than ho s€¢ lam cho
cap dudi cam dong, hai 1ong tir nhitng kich thich ho lam viéc tot hon.

b/ Nhom cdc chirc nang tam ly xa hoi

La cac chuc nang giao ti€p phuc vu cac nhu cau cua tirng thanh vién cta xa hdi,
bao gom:

- Chirc nang tao moi quan hé

Doi voi con ngudi, trang thai ¢o don, ¢b lap dbi voi nhimg ngudi xung quanh la
mot trong nhitng trang thai dang s¢ nhat. Giao tiép gitip con ngudi tao ra mdi quan hé
v&1 moi nguoi.

- Chirc nang can bang cam xuc

Mobi chung ta do6i khi c6 nhitng cam xtic can boc 16. Sung sudng hay dau khé, hy
vong hay that vong, niém vui hay ndi budn déu mudn duogc ngudi khac cing chia sé.
Chi c6 giao tiép ching ta méi tim dugc sy dong cam, cam thong va giai téa duge cam
xUc cua minh.

- Chirc ndng phdt trién nhan cach

Trong giao tiép con nguoi linh hoi nhiing kién thirc x4 hoi, tim hon con nguot tro
nén phong phu, tri thirc sau sac, tinh cam va thé gi61 quan dugc hinh thanh, cung co va
phat trién. Thong qua giao tiép nhirng tiéu chuin vé dao dirc, ciing nhu tinh than trach
nhiém, nghia vu tinh nguyén tic, tinh vi tha, tinh trung thuc... khong chi dugc thé hién
ma con dugc hinh thanh ¢ ching ta. Ciing théng qua giao tlep con ngudi hoc duogc
cach danh gia hanh vi thai d6, nhan biét duoc chinh minh dé rdi hoan thién cac pham
chat nhan cach ban than.
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2. Phan loai giao tiép

C6 nhiéu cach phan loai giao tiép theo nhiing tiéu chudn khac nhau:
2.1. Phin logi dwa vio néi dung tam Iy ciia giao tiép

Nguoi ta phan ra thanh:

- Giao tiép nhiam thong bao thong tin moi.

- Giao tiép nhiam thay d6i dong co va gia tri.

- Giao tiép nham kich thich, dong vién hanh dong.
2.2. Phén logi dwa vao déi twong hoat dpng giao tiép

Nguoi ta chia ra:

- Giao tiép lién nhan cach (gitra 2-3 ngudi voi nhau)

- Giao tiép x4 hoi 1a giao tiép gitta mot ngudi voi 1 nhom ngudi (nhu 16p hoc,
hoi nghi...)

- Giao tiép nhom — day 1a loai hinh giao tiép dic trung cho mot tap thé nho lién
két v&i nhau béi hoat dong chung va né phuc vu cho hoat dong nay.

2.3. Phén logi dwa vao tinh chét tiép xiic
Ta c6 thé chia 1am hai loai:

- Giao tiép truc tiép - 13 loai giao tiép thong dung nhat ctia moi hoat dong ctia con
nguoi, trong do cac d6i twong cua giao tiép gip g& nhau va thudng ding ngdn ngir ndi
bleu cam dé truyén cho nhau nhiing ¥ nghi tinh cam ciia minh. Pay 1a loai hinh giao
tiép c6 hiéu qua nhat, boi vi trong tinh huéng mat ddi mat nho ¢ nhing thong tin
khong bang 161 di kém ma moi sy hiéu 1am, thong tin thiéu chinh x4c duoc diéu chinh
kip thoi trong qua trinh giao tiép. Pién hinh ciia loai hinh giao tiép nay 1a cac cudc
phoéng van, dam thoai truc tiép, cac cudc dam thoai song phuong, cac cudc hdi nghi &
quy mo nho...

- Giao tiép gian tiép - 1a giao tiép thong qua mot phuong tién trung gian khéc
nhu thu tir, sach bao dién thoai, vo tuyén truyén hinh, fax... Pay 14 hinh thic giao tiép
kém hiéu qua hon vi sy phan hoi thong tin rat cham, nhat 1a hinh thirc giao tiép bang
van ban. Hon nita loai giao tiép nay rat it duoc hd trg boi cac phuong tién phi ngon
ngir, vi vay cac ddi tac co thé hiéu hét nhiing khia canh té nhi cua thong tin.

Tat nhién 13 giao tiép trong kinh doanh khong phai bao gio ciing duoc tién hanh
béng hinh thirc hi¢u qua nhat (tryc tiép). Doi khi vi nhing 1y do vé thoi gian, khong
gian, tai chinh,... ma cac nha kinh doanh phai giao tiép gian tlep v61 nhau. Hon nira,
viéc két hop cac hinh thirc giao tiép khac nhau de giai quyét van dé thuong dem dén
hiéu qua chung t6t hon. Chang han, gip nhiing van dé phirc tap, chiing ta nén tién hanh
trao d6i thong tin dudi dang van ban trudc, sau do tién hanh thao luin truc tiép. Nhu
vay, ca hai bén déu c6 co hoi, thoi gian nghién ctru nhiing van dé va chuan bi tt cho
cudc gap go truc tiép. Hodc 1a sau khi d3 thoa thuin véi nhau vé mdt van dé nao do
trong cudc gip g& mat ddi mit, ching ta c6 thé khang dinh lai diéu d6 bang mdt vin
ban thudng co tinh phap 1y cao hon (“gidy trang, muc den”) va ciing tién luu truc hd
so, tai liu.
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2.4. Phin logi dwa vao hinh thirc giao tiép

- Giao tiép chinh thirc 13 giao tiép c6 sy 4n dinh theo phap luit, theo mdt quy
trinh dugc t6 chtrc thira nhan nhu hdi hop, mit tinh, dam phdn,... loai nay cong tac
quan tri chiém mdt ty 1€ khé cao, nd anh huéng rat Ién dén hoat dong cua tap thé.

- Giao tiép khong chinh thtrc 13 loai hinh giao tiép khong theo su quy dinh nao
c4, mang ning tinh ca nhan. Vi du, giao tiép gilta ban b¢ voi nhau, thu truong tro
chuyén riéng tu voi nhan vién,... Loai hinh giao tiép nay trong cong tac quan tri cling
hay duoc st dung, n6 c6 tac dung tao ra bau khong khi dam am, vui twoi, thAn mat
hiéu biét 13n nhau, tao diéu kién thuan loi cho giao tlep chinh thirc thuc hién c6 hiéu
qua. Vi vay khong phai ngﬁu nhién ma trong thoi gian dy hoi nghi, dam phan, ky két
hop dong, nhiéu €0 quan t6 chirc cho khach di tham quan, xem van ngh¢, dy tiéc tat ca
nhimng diéu d6 ¢t 13i tao thuan loi cho giao tiép chinh thitc duoc tién hanh thuan loi.

2.5. Phin logi dwa vao vi thé giao tiép
- Giao tiép thé manh
- Giao tiép thé yéu
- Giao tiép thé can bang

Thé tam ly tire la vi thé tam 1y gitra hai nguoi trong quan h¢ giao tiép, n6 noi 1én ai
manh hon ai vé mat tam Iy (vi du: ai can ai, ai khong can ai, ai so ai, ai khong s ai...)
the tam 1y ciia mot ngudi doi véi mot nguoi khac chi phdi nhitng hanh vi trong giao
tiép ctia ho. Chang han, khi chung ta giao tiép v4i ban beé trong 16p (la thé can bang) s
¢ nhiing hanh vi cu chi, tu thé khéc khi ching ta giao tiép v6i mot vi giam dbc trong
cudc phong va xin viéc 1am (khi chung ta 1a & thé yéu). Chinh vi vay dé c6 nhiing hanh
vi giao tiép 1a hop 1y, chung ta cﬁn phai x4c dinh thé tam ly cua ta so vOi cua dbi
tugng, tirc la xem ai manh hon ai vé mat tam ly trong cudc giao tiép ay. Khi danh gia
thé tam Iy cua nhau, ch¢ chu quan, phlen dién din dén sai 1am. Béi vi giita ta v6i doi
tugng giao tiép co thé c6 rat nhiéu mdi quan hé rang budc, ciing co khi chung ta manh
hon ho trong mdi quan hé nay, nhung ho lai manh hon ta trong mdi quan hé khac.
Trong giao tlep chung ta con phai ¢b gang diéu chinh thé tim 1y ctia minh phu hop véi
nhirng tinh huéng cu thé.

2.6. Phén logi duwa vao thdi ¢ va sdch lwoc giao tiép

- Giao tlep kiéu thang - thing: trong giao tiép kiéu nay moi nguoi luén mong
muon tim kiém loi ich chung, 1am cho cic bén tham gia giao tiép déu thoa mén nhu
cau cua minh. Nhiing ngudi ua kiéu giao tlep nay thuong nhin cudc song 1a mot sy
hop tac, chu khong phai 1a canh tranh. Giao tiép kiéu thang — thang dya trén nguyén ly
cho rang “c6 day du cho moi nguoi, thanh cong cua mot nguoi khong anh huong hoac
khong loai trir nguoi khac”. Kiéu giao tiép nay thuong dugc ap dung trong cac cudc
thuong lugng, khi ma hai bén mudn hop tic véi nhau nham tim kiém nhing loi ich
chung.

- Giao tiép kiéu thing — thua: 13 kiéu nguoc véi kiéu thing - thing. Muc dich
chu yéu cua giao tiép nay la lam sao ¢ gang d¢ bep ddi phuong bang moi cach. O day
nguoi ta chi nghi rang “néu toi thang thi anh phai thua”, day la cudc choi co tong bang
khong. Nha quan tri nao thuong ap dung kiéu giao tiép nay 1a thuong doc doan, ua sir
dung sttc manh quyén luc dé ap dat nhitng ménh 1énh, chi thi ctia minh ddi véi ngudi
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khac. Néu nha kinh doanh thudng ap dung kiéu giao tiép nay thudong kho giit dugc chir
tin, kho giit duoc cac mdi quan hé v6i khach hang, v6i ban hang. Trong kinh doanh ho
thuong thyc hién nhiing cudc canh tranh khong lanh manh. Néi chung kiéu giao tiép
nay thuong khong thich hop vé1 su hop tac.

- Giao tiép kiéu thua - théng' Vo1 kiéu giao tiép nay nguoi ta thuong 1am hai 1ong
hogc nhan nhuong vo nguyén tic, mién sao gitr dwoc mbi quan hé phuc tap. Trong
giao tiép kiéu nay ngudi ta khong co nhitng tiéu chuan, khong co yéu cau, khong co
ching kién khong c6 du dinh, khong c6 vdc mo. Ho tim strc manh tir sy uwa thich cua
quan ching hodc duoc chip nhan. Budc vao cic cudc giao tiép kiéu nay, ngudi ta
thuong nghi: “to1 thua, ban thang”; “toi 1a nguoi thua cudc, t61 luén la nguoi thua
cudc™; “toi 1a nguoi mudn hoa giai. Toi lam tat ca dé giit binh yén”... Néu trong kinh
doanh ban lu6n ap dung kiéu nay thi s€ bi nguoi ta lgi dung va sé nhe_m su thua thiét,

nhat 1a khi gap phai nhitng ddi tac chuyén ap dung kiéu thang — thua.

- Giao tiép kiéu thua - thua: khi hai bén déu cd tinh chon kiéu thang — thua dé
giao tiép v&i nhau, tirc 14 hai bén kién quyét giit 1ap trudng ciia minh mot cach wong
budng, thi két qua s& 1a thua — thua. Ca hai déu thua, vi mbi quan hé giita hai bén déu
cang thang va két qua cua cudc giao tiép khong thanh.

- Giao tiép kiéu thang — thang hoic khong hop dong: 1a kiéu giao tiép ma & trong
d6 néu ca hai bén déu khong dua ra dugc giai phap c6 loi cho ca hai thi tha 1a khong
hop tac, bai nhu thé con tot hon 1a thuc hién giai phap chi ¢ loi cho mot bén. Khi
chon kiéu giao tiép thing — thing hodc khong hop dong, thudng cac dbi tac cam thiy
thoai mai hon vé mat tdm 1y va ty do hon trong hoat dong ctia minh.

3. Qua trinh giao tiép
3.1 S0 dé qud trinh giao tiép

Giao tiép la mét qud trinh trao doi théng tin, ¥ tudng va cdc cam xiic; Qud trinh
nay bao gom nhiéu yéu to khdac nhau nhw nguon thong tin (nguoi guei), ban thong diép,
kénh (nguoi nhan), phan hoi, cac can tro (nhiéu)

Phén hoi
l
Y nghia — M4 hoa Thong tin Tiép nhan — Giai ma
Ngudi phat ' Kénh V Nguoi nhan
1
Nhiéu

So dé 3.1. Qud trinh giao tiép
- Thong tin: 1 dic tinh caa tin hiéu hay cta ban thong diép gitp c6 thé truyén di
mdt di€u gi d6 co6 y nghia, ma ngudi nhan chua biét trudc duge. (Thong tin 1a sy dien
dich bén trong ctia mot sy kién xay ra & bén ngoai)
Théng tin duge do bang don vi 14 “bit”. Trong qué trinh giao tiép giita ngudi véi
ngudi cac “bit” chinh 1a tir, ngilt, cac ky hi¢u, dau hiéu hodc cac hanh vi ma con nguoi
su dung trong giao ti€p.
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- Ban thong diép: 13 mot thé két hop cac “bit” thong tin cd thé gui di dugce. Cac
thong diép dugc xay dung bang mot hoic nhleu loai ngdn ngit giao tiép, do may hoic
con ngudi thyc hién. Trong qua trinh truyén tin dlen ra viéc ma hoa va giai ma thong
tin do bd ndo (ctia con ngudi hodc cia may ) ngudn thong tin thuc hién. Khi néi nguoi
truyén tin s& mi hoa thong tin, con khi nghe ngudi nhan s& giai ma.

- Qua trinh ma hoéa: 13 qua trinh lya chon, sip xép cic “bit” thong tin thanh mot
loai ngdn ngir giao tiép co thé guri di duge.

- Qua trinh giai ma: 1a qua trinh dién dich mot ban thong diép

- Phan héi (feedback) 1a viéc gui nguoc lai toan bo ban thong diép hay mot phan
cua nd tr nguoil nhan té1 nguot gui, dé ho di€u chinh, stra chita lai cho rd rang, dé
hiéu. Phéan hoi 1a sy phan ing lai cia ngud1 nhan vé ban thong di€p cua nguodi gui.

- Dt li€u nhap: 1a toan b nhirng thong tin dugc nhap vao by nhé ctia ndo dung dé
giao tiép.

- Nguoi giri va nguoi nhan: trong phan 16n céac tinh huéng giao ti€p con nguodi vura
13 “ngudi giri” va “nguoi nhan” cung moét lac. Ho 1a “nguodi giri - ngudi nhan”

- Cac kénh: 12 dudng truyén tai thong tin tir nguoi gui dén nguoi nhan

+ Giao tiép tryc tiép (mat d6i mat): cac kénh chu yéu 13 nhin va nghe, bét tay,
trang phuc...

+ Giao tiép gian tiép (khong phai mit ddi mat): cac kénh truyén tin c6 thé 1a viét
thu, van ban, goi dién hoac gdi cac bang ghi am...

- “Nhiéu” trong qua trinh giao tiép 12 nhitng yéu tb can tré (giy trd ngai) viéc trao
doi thong tin, 1am hiéu khong diing vé y nghia cua ban thong di¢p

3.2 Nhitng tré ngai trong qud trinh giao tiép
a/ Tré ngai mang tinh chdt vit Iy

Yéu t6 gdy nhiéu vat 1y thuong 13 tiéng on, nhiét d6, anh sang, do sai sot vé viéc in
an, thiét bi truyén tin, truyén hinh bi truc trac k¥ thuat, hé théng am thanh khong dat
yéu cau hodc do chon kénh thong tin khong phu hop. Yéu té gay nhiéu lam cho hoat
dong truyén va nhan tin thiéu tap trung, gian doan va khong chinh xac.

b/ Tré ngai mang tinh chdt xa hgi

C6 thé xuat hién do su thiéu hiéu biét giéng nhau vé cac tinh hudng giao tiép; do
nhirng diém khac nhau vé x3 hoi, chinh tri, ton gido, nghé nghi¢p, trinh d¢ van hoa;
thiéu thong tin phan hi tir nguoi nghe; suy xét, danh gia gia tri voi vang; Su dung tur
da nghia nhidu an y...

c/ Tré ngai mang tinh chat tam 1y

Do dac tinh tdm 1y dac biét ctia c4 nhan nhu tinh nhat nhat qua muc, tinh cé1 mo
thai qua; hoic do khé khin trong viéc dién dat. Khia canh nay c6 thé 1a kho khan trong
viéc phat am (giong khong chuan) hoic do dién dat 16n xon, tdi nghia, bd cuc thiéu
IOglc khong tap trung, dung tur khong chuan x4c. Tur d6 ngudi nghe khong tiép thu
n6i. Hiéu qua giao tiép s& bi han ché....Ciing c6 thé do su khong thng nhat, hop 1y
giita giao tiép bang tir ngu va cur chi diéu bo. Hoat dong giao tiép luon duogc dién ra
thdng qua ngdn ngit noi, viét va ngdn ngit cir chi, diéu bd. Hai phuong tién (tir ngit va
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khong tur ngir) luén bb tro lam tang thém gia tri cho nhau, tao diéu kién cho hoat dong
giao tiép c6 hiéu qua. Song rat dé di dén khé hiéu, hiéu 1am, hiéu khéng chinh xé4c, néu
hoat dong cua hai phuong tién d6 thé hién khéng hop voi nhau.

Poi khi, su thiéu 1ong tin ciing 1a mot tré ngai cua giao tiép. Néu hai bén khéng c6
su tin tuéng 1an nhau thi hoat dong giao tiép rat han ché, trao d6i s& khong hét hoic
khong chinh x4c ndi dung thong tin. Mit khac nguoi nhan thong tin cling rat dé dit,
canh gidc v6i nhiing thong tin nhan dugce. Va nhu vy, hoat dong giao tiép khong
mang lai hiéu qua mong doi.

3.3 Phwong phdp khdic phuc nhitng tré ngai trong qud trinh giao tiép
a/ Han ché téi da yéu té gdy nhiéu

Yéu t6 giy nhiéu lam anh hudng rat nhiéu dén hiéu qua giao tiép. Pé khic phuc
tinh trang nay can cé su nghién ctru va chuan bi chu ddo vé cac mat nhu dia di€m, thoi
diém, phuong tién va céch thuc truyén dat.

b/ Sir dung théng tin phan hoi

Pé hoat dong giao tiép c6 hiéu qua, ngudi nodi phai hét sic cha ¥ dé tiép nhan
thong tin phan hoi.

Nguoi nghe phai st dung nhiéu cach thirc khac nhau 161 noi, chu y ling nghe, ghi
chép, nét mit, anh mat dé ngudi 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...).
¢/ Xac ldp muc tiéu chung

Muc tiéu 1a cai dich dé huéng t6i, phai phan ddu dé dat cho bang dugc. Xac dinh
muc ti€u dung moi co6 thé cd hanh dong diung.

Néu mot hanh dong nao d6 ma khong co6 muc tiéu thi s& khong thé c6 két qua, dé
dan dén lan man, trat hudng. D€ giao ti€p c6 hi¢u qua trude hét phai xac 1ap duge muc
ti€u cua cudc tiép xuc do 1a gi, tir d6 xay dung ndéi1 dung nham hudng td1 muc ti€u do.

d/ Suy xét than trong, danh gia khach quan

Ttr nhan thirc tu duy dén thé hién quan diém 13 ca mot qué trinh tong hop hét sirc
phtc  tap, doi hoi phai suy xét than trong va danh gia khach quan. Quan diém, quan
niém thuong mang tinh chi quan, chi quan thuong din dén thiéu chinh xac. Vi vay,
dé c6 mot danh gia ding phai suy xét k¥ ludng, xir Iy nhiéu thong tin, sau d6 méi co
thé dua ra mot két luin xéac dang duoc.

e/ Sur dung ngon twr hop ly

Ngén ngit 14 cai cu ndi lién va lam giao hoa hai ludng nhéan thirc. Song giita
nguol noi va nguoi nghe khong co6 chung mot ngoén ngir thi khong bao gio thyc hién
dugc sy giao hoa. Nguoi noi mudn cho nguoi nghe nhan thire ding va dy da vé thong
tin phat ra phai biét lya chon va sir dung ngon ngit clia nguoi nghe bang cach truc tiép
hay gian tiép qua phién dich.

Mit khéc, tim hiéu k¥ ddi twong giao tiép vé& moi mit: trinh do, linh vic chuyén
mon, nghi€p vy, nhiitng van dé ho quan tam dé lya chon phong cach, dé tai, thuat ngix
giao tiép.

|/ Hoc cdch tiép xiic va thé hién dong tic, phong cach cir chi hop 1y
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Tuy theo céc vai xa hoi trong giao tiép ma co céach tiép xtc khac nhau. Trong diéu
kién thong thuong, ngén ngit 101 ndi1 va cir chi dong tac déu dugc su dung mdt lic
nham ho trg lan nhau lam tdng hi¢u qua cua viéc truyén va nhan tin.

Néu tac phong, dong tac duoc sir dung khong phu hop voi noi dung thong tin thi
co tac dung nguoc lai. dé khac phuc tinh trang d6, chung ta phai luon ¢ trang thai doc
lap, 1am chu thong tin.

g/ Xay dwng long tin, tao sw dong cam giita hai bén

Long tin dong vai trd quan trong trong tit ca cac linh vuc cia doi séng xa hoi.
Mubdn giao tiép co hiéu qua trude hét phai xiy dung duoc 10ng tin, phai 1am cho ngudi
khac tin minh. Pé 1am duoc diéu d6 phai co long tu tin, phai tin twdng vao chinh ban
than minh méi ¢6 co hoi chiém duoc 1ong tin ctia ngudi khac. Phai xay dung cho minh
16i séng chan tinh, trung thuc, ¢ tac phong chimng chac, chu déo, thong tin chinh xAc,
rd rang, n6i va lam phai di d6i v6i nhau. Phai luén dé cao danh dy, coi trong 10i hira.
Khi ngudi khic da tin minh thi tiéng néi ciia minh méi ¢6 sirc thuyét phuc cao.

Pé giao tiép c6 hiéu qua rat cﬁn co sy dff)ng cam giao hoa gilra nguoi néi va nguoi
nghe. Ngudi néi phai tao duwoc mdi quan hé gan giii, thong cam voi ngudi nghe. Nguoi
nghe phai thuc sy chi ¥, quan tim va dong vién nguoi néi. Biét ton trong ngudi néi du
la ho c6 sai sot.

h/Dién dat ré rang cé sirc thuyét phuc

Muén cho nguoi nghe hiéu ddy du va chinh xac nhitng thong tin truyén dén, ngudi
n6i phai dién dat rd rang, khuc chiét. Téc d6, 4m lwong phai phu hop véi ddi tuong
nghe.

St dung am di€u, ngir diéu phu hop, dua ra nhiing van dé gay su chi y, hap dan va
hao himg nham 16i cudn, thuyét phuc nguoi nghe. Van d¢ nay khong dé, doi hoi phai
c6 sy luyén tap dé thé hién hop 1y ty nhién, néu guong ép sé co tic dong nguoc lai.

4. Phwong tién giao tiép
4.1 Phwong tién giao tiép bang ngén ngiv

Ngon ngir la phuong tién giao tiép chu yéu cua con ngudi. Bing ngdn ngit, con
ngum c6 thé truyén bat ky mot thong tin nao, nhu dién ta tinh cam, am chi, mi€u ta sy

.. & phuong tién ndy, sy giao tiép thuong dwa vao nhiing yéu t6 sau:

- Noi dung ngon ngir: tirc y nghia cua 101 noi, cua tu. O day chung ta can phai luu
¥ dén vai tro cua cac ca nhan cua ngon ngir trong giao tiép. Mot tir hay mot tap hop tur
déu c6 mot hay mot vai y nghia nhét dinh. Y nghia ctia ngén ngit ¢6 hai hinh thirc ton
tai: khach quan va chu quan. Khach quan bdi né khong phu thudc vao so thich, y
mudn ctia mot ca nhan ndo. Ching han, khong ai dung tir “cai t0” dé chi “cai cay” va
nguoc lai. tinh chu quan thé hién & chd, cé nhimng tir vo thuong vo phat, nhung qua
trinh sir dung gay ra nhirng phan rng, nhitng cam xtc tich cyc hay tiéu cuc nao do.
Piy 14 ¥ c4 nhan cua ngdn ngit. Vi du tir “ma tiy” di véi nguoi nghién hut khong goi
cam giac ti€u cuc nhu ¢ nhitng nguoi chay tinh, gia gido.

Ngay trong mot nhom nguoi, d6i khi cling ¢6 nhimg quy dinh y nghia riéng cho
mot s6 tap hop tur. Tleng “long” 1a mot vi du. M01 ca nhan, mdi nguoi tir cong dong
dia phuong dén ding cap dan tdc déu co nhitng sic thai riéng trong cach st dung ngdn
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ngtr. Hieu dugc y ca nhan 1a co s¢ tao nén sy dong diu trong giao ti€p, con goi l1a kha
nang dong cam.

- Tinh chdt cia ngén ngik: trong giao tiép c6 nhitng tinh chat ciia ngdn ngit nhu
nhip diéu, am diéu, ngir diéu... ciing dong vai tro rat quan trong. C6 nguoi moi trong
vao “cai gi coi cling dugc”, nhung khi ho thot ra nhimg tiéng chat chua hay the the lam
ngudi ta cut himg ngay. Ciing c¢6 ngudi tiéng noéi 4m ap diu dang, quyén ri lam cho
ngudi nghe c6 cam tinh ngay, mic du dung mao khong lay gi lam kha 4i.

Trong khi néi, ching ta can chi y t&i giong diéu, ngir diéu. Loi ndi c¢6 dugc rd
rang, khuc chiét hay khong, phu thude nhiéu vao cach nhin giong. Nho' cach nhin
giong ma nguoi noi co thé 1am cho nguoi nghe cha ¥ dén nhitng 10i ndi ctia minh.
Mubdn nhin giong chung ta phai hiéu 5 chung ta dang néi gi va suy nghi gi, din do
ting 10i mot. Biét nhan manh nhiing 101 quan trong va dé nhiing 15i néi phu luét nhe
di.

Hai yéu 0 khac ¢6 thé thay doi ¥ nghia cua 1oi noi 1a cach uon giong va ngir diéu.
Trong luc noi phai c6 cach 1én giong va xudng giong, lac nhit luc khoan lic néi nhe
lic gan tung tiéng thi 15i néi méi ndi bat 1én. Trudc va sau khi néi ra nhiing 161 quan
trong nhat phai ngimg mot chat dé cho ngudi nghe chi y.

- Diéu b khi noi. Di¢u bo 1a nhiing ctr chi cta tay chan vui vé mat. Co6 khi vira noi
vira chi, vira ndi vira nhin cham chim, vira néi vira liéc, vira néi vira vudt ve, au
yém... Thuong diéu b phu hoa theo 10i néi dé gitip thém y nghia cho né. Tuy nhién,
viéc sir dung diéu bd khi néi ciing phai phu hop véi phong tuc, tdp quan, nén vin hoa.
Nhitng cr chi, diéu bo tu nhién 1a dang yéu nhat, ding go ép minh bang cach bat
chudc diéu bd ciia nguoi nay hay nguoi khac.

4.2. Phuwong tién giao tiép phi ngon ngir

Trong giao tiép chi 1 ty 1& nhitng ngudi hiéu nhau ma ching ta c¢6 dugc 1a nho
nghe qua 10i ndi. Cac nha nghién ctru chi ra rang, tic dong ctia ngdn ngir chiém 30-
40%, phan con lai 1a do cach dién dat bang co thé, hoic giao tiép khong 10i qua vé
mat, dong tac, dang diéu va tin hiu khac. Viéc nghién ctru phuong tién phi ngon ngtr
hét strc quan trong, giup chung ta trd nén nhay cam hon trong giao tiép.

- Nét mdt: trong giao tiép nét mit biéu 16 thai do, cam xuc ciia con nguoi. Cac
cong trinh nghién ctru théng nhit ring nét mit ciia con ngudi biéu 16 6 cam xac: vui
mung, budn, ngac nhién, s¢ hai, tirc gian va ghé tém. Ngoai tinh biéu cam, nét mit con
cho ta biét kha nhéu vé tinh cach con ngudi. Nguoi co nét mat cang thang 1a nguoi dat
khoat, truc tinh. Nguoi c6 nét mat mém mai & vung miéng thi hoa nha, than mat, biét
vui dua va dé& thich nghi trong giao tiép.

Nhuéng may thuong 1a diu hiéu cho biét nguoi ta khong hiéu va muén lap lai
thong tin. D61 khi n6 chi sy khong tin twdéng may. Nhan tran, cau may la dau hi¢u phd
bién cua sy ling ting va sy lo lang, va d6i khi bi€u hién cua sy gian di.

- Nu cuoi: trong giao tiép co thé dung nu cudi dé biéu 16 tinh cam, thai do cua
minh. Con ngudi co bao nhiéu kiéu cuoi thi biy nhiéu ca tinh. C6 cai cudi tuoi tin,
hon nhién, don hau, c6 cai cudi chua chat, mién cudng, danh éc, co cai cudi déng tinh,
thong cam, nhung ciing c6 cai cudi ché difu, cudi khinh bi... Mdi diéu cudi déu biéu
hién mot thai do nao do, cho nén trong giao tiép, ching ta phai tinh nhay quan sat nu
cudi cua dbi tuong giao tiép dé biét duoc 1ong da ho.
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- Anh mdt: dan gian c6 cu “doi mat 1a cira s6 tim hon”. B6i 18 cip mat 1a diém
khéi dau cho tit ca moi nghién ctru, quan sat, tim hiéu, qua 4nh mét con ngudi cé thé
néi 1én tit nhiéu tha. Anh mét phan anh trang thai cdm xuc, bg 10 tinh cam, tam trang
va udc nguyén cua ngudi ra bén ngoai.

Trong giao tiép anh mit con dong vai tro dong bo hoa cau chuyén, biéu hién su
chua y, ton trong, su dong tinh hay phan déi. Anh mét trong giao tiép ciing phu thudc
vao vi tri xa hdi ciia moi bén. Nguoi co dia vi xa hoi cao hon (hay ty cho minh 1a c6
vai trd cao hon) thudng nhin vao mit ctua ngudi kia nhiéu hon, ké ca khi néi 1an khi

nghe.

Anh mat cia mot nguoi con phan anh ca tinh cua nguoi do: nguoi co 6c thuc té
thuong co cai nhin lanh lung, nguoi ngay thang nhan hau c6 céai nhin thang va truc
dién, nguoi nham hiém da nghi ¢6 céi nhin xoi1 méi, luc loi...

- Cdc cik chi: cac clr chi gdm cac chuyén dong cua dau (gat dau, lic dau...), cua
ban tay (vay, chao, khua tay), cua canh tay... Van dong cua chung c6 y nghia nht
dinh trong giao tiép. That vay, chuyen dong cua dau co6 thé 1a dong y hay khong dong
¥, ctia ban tay 13 101 moi, sy tir chdi, chong d6i hay van xin. .

Nguoi ta cling ¢6 thé dung cir chi dé dé diéu khién cudc giao tiép, chang han nhu
mot s6 van dong cia tay va dau c6 ¥ nhic nhé ngudi dbi thoai ndi nhanh, chdm, dimg
lai hay giai thich thém.

Mili ciing 1a phuong tién truyén thong, boi vi khi nhin nguoi khac véi cai vé coi
khinh nguoi ta thudong nhin xudng miii ciia minh. Khi dong tac nay di kém voi mot cai
hit vao khinh khinh thi thai d¢ phu nhan lai cang gia tang.

Ngoai ra ctr chi le ludi thiéu ton kinh ra, ludi cling duge dung trong truyén thong
khéng chu dinh. Chang ta 1iém méi khi chung ta cing thing hodc dtng trude mot diéu
kich dong, va chung ta lung bung ludi trong miéng khi chung ta néi mot didu gi ma
chung ta khong thuc sy mudn néi hodc khong tin tuong cho lam.

Mot cai cam hich 1én thuong biéu hién mot thai d6 gay 6. Khi budn chan ngudi ta
thuong chbng cam bang ca hai tay. Viéc Vuot cam cho thay nguoi ta dang suy nghi can
nhic gi d6 va dang chuan bi dua ra mot quyét dinh.

Thuong cu chi ban tay cling noi Ién nhiéu diéu. Cac ngén tay chum lai thanh hinh
thap chudng chdng dudi cam ching t6 sy nghi ngo. Dua ban tay 1én mui biéu hién su
so hii. Pua ban tay 1én moi ching to ¢6 sy xdu hd. Khi ngdi ma hai ban tay dé mo
ling lang gitta hai chan chimg t6 dang that vong.

Vi tri cia ban chan dang dimg dang ngdi noi chuyén s& cho chung ta biét dbi
tuong dang co thai dg, trang thai nhu thé nao. Néu hai doi ban chan hudng vao nhau,
tic 1a hai nguoi khong mubn sy tham gia cua nguoi thir ba. Khi doi ban chan dit
chéch nhau, hodc hay hon nita, c6 mot ban chan huéng vé phia ban, thi ban hay ty tin
rang ban di duoc chdp nhan tham gia cau chuyén. Trong mot ddm dong néi chuyén
vo1 nhau, thuong chiung ta hudng ban chan téi ngudi ma chung ta c6 tinh cam hon.
Khi dtng noéi chuyén v6i ban ma hai ban chin cua ddi tuong quay vé phia cira, thi
chung té anh ta dang rat voi muén di.

- Tu thé: tu thé ciing 1a mot trong nhimg phuong tién giao tiép. N6 c6 lién quan
mat thiét vdi vai tro, vi tri xa hoi cua ¢4 nhan. Thuong thudng, mét cach vo thirc nd
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bdc 10 cuong vi xa hdi ma cd nhan dang dam nhan. Vi duy, tu thé ngdi thodi mai, dau
hoi nga vé phia sau Ia tu thé cua bé trén, cua lanh dao. Tu thé ngdi hoi cti dau vé phia
trudce tua ho lang nghe 1a tu the cua cap dudi.

Tu thé 6 vai tro biéu cam, ¢ thé tim thay qua tu thé trang thai tinh than thoai mai
hay cing thing. Nhing tu thé dé mo tay va chan tira nhu tao diéu kién dé tiép can, gan
gtii cho nguoi d6i thoai, phan 4nh mét thai do cdi mé tay va chan tya nhu tao diéu kién
dé tiép can, gan giii cho ngudi d6i thoai, phan anh mot thai do cdi ma, hoa hop.

- Dién mao: 13 nhitng dic diém tu nhién, it thay doi duoc nhu tang ngudi (cao hay
thip, map hay dm, mit vudng hay dai, méi mong hay méi day...) sic da (tring hay
den, xanh xao, vang vot hay ngim ngam...) va nhiing ddc diém thay d6i duoc nhu toc,
rau, trang diém, trang strc, trang phuc. ..

Dién mao co thé gay an tuong rat manh, nhét 13 1an dau tién. Vi dy, dan ong cao
rdo, c6 vé manh khoe, s€ gdy an tugng tot hon 1a nguoi thap bé hay gay dét; mot nguoi
tot tudng thuong dugc moi nguodi ton trong tir cai nhin dau tién.

Céc trang strc ciing noi 1én nhiéu ca tinh, vin hoa, nghé nghiép cia mdt ca nhan.
Céch an mic ciing giup ching ta doan duoc trang thai tinh cam va pham chat tam 1y
cia moi nguoi. Ngudi mic quan 4o ruc r& thudng c6 tim 1y vui vé, sang khoai. Ngudi
thich mic quan 4o sang mau 13 nhitng ngudi thich giao du, hudng ngoai.

Cach an mac cing phan anh nghé nghiép, dia vi, Itra tudi. Cac nghé c6 dong phuc
dac biét bleu hién quyén lyc, vi tri x4 hoi. Vi dy, dong phuc khong quan, hai quan
thuong giy an tugng manh ddi v6i gidi tré. Trén doanh trudng vest, ca vat 1a mau
muc.

- Nhitng hanh vi giao tiép dic biét: d6 1a dong tac 6m hon, xoa dau, khoéc tay, bat
tay... Nhitng phuong tién nay goi 1a dic biét vi trong nhitng mdi quan hé dic biét ta
méi sir dung ching. Chang han, khong phai gip ai ching ta cling c6 thé 6m hén dugc,
hoac ¢ Viét Nam ngudi 16n xoa dau tré con dugc chir khong co diéu nguoc lai.

Nhiing cai bat tay ciing no6i 1én thai d6 va ca tinh cia hai ngudi véi nhau: cai bat
tay manh m&, kho rao ching t6 con nguoi ¢6 ca tinh manh va nhan cach dang tin cay,
con cai bat tay éo 14, uét at thudc vé con ngudi yéu dudi va dang ngo. Trong khi bat
tay, néu doi phuong kéo tay ban vao sat nguoi ho chimg to do 1a thiéu ty tin. Neu khi
bit tay, ddi phuong dua tay kia nd vai ban ltc d6 co hai trudng hop xay ra: néu d6i
phuong kéo ban vé phia minh thi chung t6 ban da chiém duoc cam tinh cta anh ta, con
néu anh ta giit ban & cach xa anh ta mot khoang nhat dinh thi c6 nghia 1a moi viéc s&
hét sirc t6t dep néu ban ta nghe 16i anh ta.

- D6 vat: khi giao tiép, ngudi ta cling hay dung nhiing dd vat nhat dinh chua: buu
anh, buu thiép, hinh, tang hoa, tang qua, d6 luu niém...Tat ca nhimng cai d6 cling déu
¢ y nghia trong viéc thiét 1ap moi quan hé, biéu hién tinh cam, thai do giita nhiing
ngudi giao tiép véi nhau.

Dé gay tinh cam va nhitng 4n tuong tét dep & nhan vién, cong ty cling can ting
qua cho nhan vién va gia dinh ho vao nhiing dip 1&, tét. Ciing can phai ting qua, gui
buu thiép chic ming nhimg d6i tac 1am an v6i minh, nhitng noi ma minh c¢6 quan hé
khac, vao nhitng dip can thiét, va thuong 1a tang nhiing san pham cua cong ty minh dé
két hop quang céo, gidi thidu san pham.
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O trén chung ta d3 tim hiéu mot s6 phuong tién giao tlep phi ngén ngit. Can chu
¥ rang phan lon viée sir dung nhiing phuong tién giao tiép phi ngdn ngir chju anh
huong rat 16n cac yéu t6 van hoa, dic diém dan toc, phong tuc, tdp quan. Chang han,
d6i v6i nguoi Bungary va Tho Nhi Ky lic dau 1a to vé sy dong ¥, con & Viét Nam thi
nguoc lai. Nhitng ngudi A rap, My latinh, Nam Au thuong ding cach xa nhau hon va
it dung cham hon, it nhin vao mit nhau hon khi noi chuyén.

B. CAU HOI ON TAP

1. Giao tiép 1a gi? Trinh bay so d6 giao tiép.

2. Giao tiép nhim muc dich gi? Trinh bay dic diém tAm 1y ngudi trong giao tiép?

3. Hay néu phan loai giao tiép?

4. Trinh bay cac phong céch sir dung ngdn ngit trong giao tiép.

5. Thuc hanh rén luyén ngdn ngit ndi, ngdén ngit biéu cam bang mot tinh hudng
giao tiép cu thé.

6. Thyc hanh ngdn ngir viét bang soan email cho gido vién thong bao vé viée xin
phép nghi hoc.

7. Phan biét k¥ nang dinh hudéng, k¥ niang dinh vi va k§ ning diéu khién trong
qua trinh giao tiép.

8. Thuc hanh cac k¥ ning dinh hudéng, k¥ nang dinh vi va k¥ nang diéu khién.
C. GHI NHO

Giao tiép (nghia rong) 1a qué trinh trao ddi thong tin 2 chiéu gitta 2 ngudi hay
nhiéu ngudi trong mot bdi canh cu thé bang nhiéu cach thirc khac nhau dé dat duoc
muc tiéu nhat dinh.

Giao tiép (nghia hep) 1a su truyén dat hodc trao d6i nhiing suy nghi, ¥ kién hay
thong tin bang 10 néi, chit viét hodc dau hiéu.

Ngbn ngit trong giao tiép bao gdm ngdn ngir nodi, ngdn ngir viét va ngdn ngit biéu
cam. Trong d6, ngdn ngit biéu cam chiém thanh céng cao nhat trong giao tiép véi
khach du lich.
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BAI 4. CAC NGHI THUC GIAO TIEP CO BAN

Gioi thiéu:

Noi dung bai 4 gi6i thiéu vé cac nghi thic giao tlep co ban voi khach du lich nhu
chao hoi, gioi thiéu lam quen, bét tay, trao danh thlep, tang hoa, moi nhay. Cac nghi
thirc xur sur trong giao tiép nhur ra vao cira, 1én xudng cau thang, ghe ngoi va cach ngoi,

sit dung xe hoi, tiép xtic noi céng cong. Cac nghi thire t6 chirc tiép xtic va chiéu dai.
Trang phuc pht hop cho nam va nit trong giao tiép.

Muc tiéu:
- Trinh bay dugc cac nghi thire giao tiép co ban trong gip g& lam quen, XU sy,
tiép xuc va chiéu dai, trang phuc;
- Thyc hién diing cac nghi thiic giao tiép co ban;
- C6 y thirc hoan thién phong cach giao tiép, tng xtr vin minh lich sy.
A.NOI DUNG
1. Nghi thirc gap go' lam quen

Nghi thire giao tiép 1a nhitng hanh vi, cach thirc dé quan hé tiép xtic hodc to chirc
budi gip g, budi 18 theo mot qui woc da dinh sin. Nghi thirc gip g& lam quen thuc
chét 12 nhitng céch thtrc, hinh thirc thong qua thai do, cir chi ctia cac chu thé khi gap
gd 1am quen véi nhau di dugc qui wdc tir trudc. Sau day chiing ta tim hiéu mot s6 nghi
thirc gap go lam quen.

1.1. Chao hoi

Chao hoi 1a ctr chi, 161 ndi ban dau khi gap nhau (chao gap mit) hay khi két thac
cudc giao tiép (chao tam bi¢t). Qua do, thé hién thai dg, tinh cam cua con nguoi trong
hoat dong giao tiép, nham xay dung, cung cd, duy tri va phét trién mdi quan hé gitta
céc chu thé khi tham gia giao tiép.

Chao hoi khong nhitng thé hién niém han hoan, than tinh, kinh trong (nlem vui
khi gdp mat) ma doi khi con thé hién sy chia s¢ vOl1 cam giac budn, niém tiéc thuong
(luu luyen khi chia tay, tham héi khi c6 su méat mat, d6 v0...). Do vay, khi chao hoi
nhau céc chu thé phai thé hién ding tam trang, thai d tinh cdm phu hop véi mac do
quan h¢ va tinh chit hoan canh cua viée chao hoi.

Chao héi c6 thé bang ngon ngir ndi, ngdn ngir viét va cling c6 thé bang ngdn ngir
bicu cam:

Vidu:
- Ngbn ngit n6i: Chau chao Bac al. Bac di chg vé dy a!. Tam biét nhél...
- Ngbn ngit viét: Thu (dién) chao mimng, thu (dién) tham hoi...

- Ngon ngit biéu cam: Khoanh tay trudc nguc, chip tay trude nguc, cii dau, vay
tay, ci gap nguoi...

Nguyén tic chao:
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- Nguoi ton trong, uu tién bao gid cling dugc ngudi khac chao trude (Nhéan vién
chao thu trudng, nguodi it tudi chao ngudi cao tudi, nam gidi chao phu nir trude, ca
nhan dén sau phai chao ca tap thé da dén trude...).

- Khi chio chia tay, ngudi chu dong chia tay chao trudc, ngudi tién chao sau;
khach chao trude, chu chao sau...

- Trong mot nhém dong phai chao ca nhom khong nén chao mdt nguoi riéng trir
truong hop do 1a nguoi co dia vi cao, rat cao tudi va dugce dic bi¢t kinh trong.

- Chao khi d6ng nguoi trong diéu kién khéng cho phép (hoi nghi, tiéc...) chi nén
tim dén chao ngudi chu va chao nhitng nguodi xung quanh minh. Nhitg ngudi khéac
chi gt ddu, mim cudi chao moi ngudi 1a di. Khong nén di chao hét moi ngudi, trong
khi d6 moi nguoi chang biét minh 13 ai. Hon nita rat ¢ thé anh hudng dén hoat dong
chung, néu minh 12 ngudi dén muon.

- Trong trudong hgp minh 1a ngudi c6 dia vi cao, nhiéu nguoi bi€t dén, chi nén
chao nhiing ngudi bén canh, con nhitng nguoi khac chi nén gio tay vay, hodc nam tay
vao nhau gio lén cao chao moi nguoi la duogc.

- Khi chao nhiing nguoi duge ton trong can nga mil trudce khi chao. Chao nhau
trong tu thé dang hoang, lich su, khong vura di, vira chay, vira nhai keo cao su vura
chao. Khong chao khi nguoi khac dang giai quyét viée riéng tu.

1.2. Gioi thiéu lam quen

Gioi thiéu 1am quen khong chi 1a nghi thirc x4 giao thong thudng trong giao tiép
ma con 13 cung cach vao dé c6 st thuyét phuc va dé lai 4n tuong khé quén trude khi
vao cudc trao doi, trd chuyén. Néu biét sir dung hinh thire gidi thiéu phu hop, ching ta
s€ thanh cong trong viéc tao an tuong dep, dé gan, nguoc lai, néu cung cach vung ve,
ling ting hodc thiéu té nhi s& dan dén hiéu lam dang tiéc.

Trong nghi thirc gi6i thiéu 1am quen c6 ba truong hop can tim hiéu sau ddy:

- Gi6i thi€u c6 ngudi thi ba;

- Ty gio6i thiéu vé ban than, vé nhoém nguoi;
1.2.1. Gioi thiéu lam quen co nguoi thir ba

Gidi thidu lam quen c6 nguoi thi ba chinh 1a trong s6 ba ngudi chi ¢ mot nguoi
c6 moi quan h¢ quen biét véi hai nguoi kia, trong khi d6 hai ngudi mai lan dau tién
gap nhau nén chua hi€u biét gi vé nhau. Nguoi thtr ba c6 trach nhiém gidi thi¢u hai
nguoi lam quen véi nhau.

* Nguyén tdc gidi thiéu:

- Nguoi duge ton trong, wu tién bao gid cling dugc nguoi gidi thidu cung cap
thong tin cho minh biét truc vé ngudi chuan bi tiép xuc voi minh 14 ai, c6 mbi lién
quan gi dén cudc tiép xuc sau do.

Vi dy: Truéng bd phan nha hang dwa mot nhan vién méi dén chao Giam déc.
Trudce hét, truong bo phan nha hang phai gidi thiéu (cung cip thong tin) vé nhan vién
méi cho giam dbc biét trude, sau d6 gisi thiéu vé giam ddc cho nhan vién méi biét.
Nhu vay, Giam ddc duogc tén trong wu tién & chd 1a dugc biét thong tin trude vé nguoi
dén gip minh 12 ai...
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- Khi giéi thiéu phai tao sy cha ¥ cho moi ngudi bang cach hudng ca mit va tay
v€ phia ngudi minh gidi thi€u (hudng ca ban tay chir khong dung mdt ngédn tay trd),
sau do dua mat v€ phia moi nguoi, thé hién tinh cdm dung vé1 mirc do quan hé.

- Lo1 gio1 thidu can nga’in gon, suc tich, co6 dong, chtra dung du cac thong tin can
thiét cho mdi quan hé sau d6 (ho tén, chirc vu, c6 thé phai 1am sang to ca nhitng van dé
lién quan cua nguoi dugc gidi thiéu voi moi nguoi). Tranh gidi thi€u lan man hay di
sau vao doi tu cua nguoi dugce gioi thi€u, hodc dua chuyén riéng cia ho ra dé mua vui
vO1 moi nguol.

Vi du: “ Gidi thi€u voi Thuy Huong, day 1a Son Tung, ban than ciia minh, cho
t6i nay da 32 mua 14 vang roi, nhung ban minh chua hé c6 mot méi tinh vat vai ”

- Dé thé hién sy ton trong can gid1 thi¢u du cd ho tén, chic vy, dia vi va thuong
m¢ dau bang nhitng cum tr nhu: “ Xin tran trong gidi thi€u; cho phép t61 gidi thiéu;
rat han hanh duoc gioi thi¢u...”

Vi dy: “Xin tran trong gi6i thiéu vé du 1& khai giang hom nay c6 GS.TS. Nha
gido Nhan dan — Ngo Dtic A, bi thu Pang uy, hi¢u trudng Nha truong”...

- Trong cac nghi thirc trang trong c6 nhiéu dai biéu dén du, tot nhat chi gidi thiéu
tor mot dén hai dai bi€u quan trong nhat, s6 con lai gidi thi€u theo nhém. Truong hop
co hai dai biéu ngang hang nhau thi gi61 thi¢u dai bi€u khach trude, chu sau.

* Chu y khi gidi thiéu:

+ MObi nén van hoa c6 su khac biét khac nhau nén ho tén mot ngudi cling khong
cung tha tu nhu nhau. Chang han, tiéng Phap ciing nhu tiéng Anh, ngudi ta dat tén
trudc ho va xung hd theo ho chir khong theo tén. Chinh vi vdy, nguoi tén la Piere
Lafleur phai dugc gidi thi€u 1a ngai Lafleur, chtr khong phai 1a ngai Piere. D¢ thé hién
su trong thi phai gidi thi¢u day du ca ho va tén.

+ Khi giéi thiéu phai kiém tra that chinh xac tén, chirc vu ctia nguoi duge gidi
thiéu.

Khong gidi thiéu nham tén hodc chirc vu cia ho.

+ Tbi ky gidi thi¢u chuc vy thép hon chic vu that cia ho. Boi néu gidi thi¢u
chtc vu cao hon, nguoi dugce gidi thi¢u s€ dinh chinh lai. Nhung néu gidi thi¢u thap
hon chirc vu thuc cia ho thi qua 1a di€u phién todi, bat tién. Vi chang 1€ ngudi dugc
gid1 thiéu lai thanh minh cho chirc vu cao hon ctia ho.

1.2.2. Ty gidi thiéu vé ban thin, vé nhém nguoi

a/ Ty gi6i thidu vé ban than

- M6 dau cude dién thuyét, phat biéu trudc dam dong ngudi (néu khong co nguol
gio1 thiéu) theo phep lich sy va thé hién su t6n trong moi nguoi, nguoi dién thuyét
phai tw gidi thiéu vé ban than minh dé moi nguoi biét ho dang nghe ai néi, & cuong vi
nao, thudc linh vuc gi. Tir d6 tao co sé dé xac dinh 1ong tin, sy ngudng mo vé nhing
161 1& va ¥ kién ma nguoi dién thuyét dua ra.

- Khi dén nha ngudi la, dén co quan khac, nguoi chu dong tim dén phai tu gi6i
thiéu vé ban than minh.
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- Thoi diém gip g& lan dau véi khach du lich, Huéng dan vién phai tu gi6i thidu
vé ban than minh.

- Khi mo dau cude giao tiép qua dién thoai, nguoi tra 101 dién thoai phai ty xung
tén minh trudc. Sau d6 nguoi goi dén cd 1o1 chao, ty gidi thi€u vé minh va md dau
cuoc dién dam.

- Khi nguoi gidi thiéu duong nhu chwa nhé ra tén minh, hoac chu nha khong c6
diéu kién gidi thidu hét tat ca, moi ngudi phai tu gidi thiéu lam quen véi nhau.

- Khi hai nguoi cing mudn lam quen nhau ngoai dudng phd, ngudi it duge tén
trong uu tién phai chu dong gioi thiéu vé minh trude...

b/ Giéi thidu vé nhém nguoi

- Poan cha nha ty gidi thidu vé doan minh trude, sau d6 1a doan khach.

- Trudng hop gip g& nhau & mot dia diém khac, doan nao dé xudng cudc tiép
xuc, doan do6 phai chu dong tu gidi thi€u trudc vé doan ctia minh.

- Khi tir gi6i thiéu vé& doan ctia minh, néu 13 trudong doan thi gidi thiéu minh trude
ro1  lan lugt gidi thi€u tir cao xudng thap cho dén hét. Néu nguodi gidi thiéu khong
phai 1a truong doan thi phai gidi thi€u moi ngudi trude tir cao xudng thap va tu gioi
thi¢éu minh sau cung.

Luu y : Truong hop khong phai tu gidi thi¢u

Khi ¢6 cufc gap go ngan ngui ngoai duong phd, nguoi thir ba tranh ra vai budce
dé hai nguoi quen biét cung trao d6i voi nhau (khong can phai gidi thiéu nguoi thir
ba). Chi khi thdy that can thiét hoic cdu chuyén c6 lién quan dén nguoi thir ba, ngudi
quen vd&i ca hai nguoi phai chu dong gidi thiéu ho voi nhau.

Chu tich, tong thong, thi tuéng, vua 13 nhitng nhan vat hang dau. Cudc song
hang ngay von da lam ho noi tiéng hodc chi it thi nhitng nguoi binh thuong cling nhén
ra ho ngay. Béi thé cling khong can phai gidi thi¢u trong cac cudc tiep xuc khong
mang tinh nghi 1€.

Nhiing ngudi phuc vy, nguoi gitp viéc hodc nhitng nguoi khong lién quan téi
moi1 quan h¢ gitra chu va khach, khong lién quan dén ndi dung trao doi, lam vi¢c cling
khong can phai gidi thidu.

1.3. Bit tay

Trong giao tiép, bét tay 12 mot thoi quen c6 tir 1au, thuong duoc st dung khi gisi
thiéu, lam quen, gap mat. Gap ban bé nén chao trudc, sau d6 médi bat tay, han huyén
than mat. Khi la quan h¢ tham thiét roi thi vira bat tay vira chao, hoi tham.

* Cdch thirc va nguyén tic:

- Nhitng ngudi dua tay ra trude thuong 1a: chi nhan, phu nit, ngudi 16n tudi,
ngudi ¢6 danh vi cao, cap trén...

- Thoi gian bat tay khong qué 1au, qua ngén;

- Khéng bit tay qua chit nhung ciing dirng hoi hot;

- Néu mang ging tay thi nam giéi phai coi ging;
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- Khi bt tay can nhin thing vao ngudi d6i thoai va chao hoi;

- Khi bét tay nhiéu nguoi moét luc tranh khong bét tay chéo, qua mit, qua dau
nguoi khac. Khong dung hai tay dé bat tay hai nguoi cung lac.

- Khi bat tay nhiéu nguoi khong duoc thé hién cam gidc nham chan ma phai bat
tay chat tir ngudi dau tién dén nguoi cudi cing.

Bit tay ngoai viéc la mot nghi thirc gap mat con la sy chuc mung, cam on, biéu
thi su khich 1& 14n nhau. Khi mot ngudi ¢6 thanh tich, tién bd nao do, duoc ting phan
thuéong, huy chuong, huan chuong... sau 1o chic ming, ban c6 thé bit tay chia vui,
dong vién...

1.4. Danh thiép

Danh thiép khong chi 1a phuong tién giao tiép van minh, lich sy trong hoat dong
giao té, ma con 1a loai hinh tiép thi, quang céo hiru hiéu trong co ché thi truong hién
nay. Trén thé gidi, viéc st dung danh thiép di tré thanh mot nét vian hoa dic trung
trong moi hoat dong xa hoi. Trong d6 Nhat Ban 1a nudc st dung danh thiép nhiéu nhat
trén thé gioi.

* Mot s6 muc dich sir dung danh thié}).‘

- Moi ngudi gip nhau lan dau trao cho nhau danh thiép, sau 10i gi6i thidu dé giir
lai mo61 quan hé 1au dai vdi nhau.

- Pén nha riéng hodc co quan gip mot nhan vat quan trong, theo phép lich su
phai nho nguoi nha hay thuong tryc co quan dé bao trudc cho ho bang tim danh
thiép.

- Pén tham ngudi ban trong gia dinh nao d6, khi ho vang nha can gui lai danh
thiép. Co6 thé ghi lai 161 nhan vao mat sau danh thi€p va gui lai nguoi nha.

- V61 danh nghia cd nhan khi tang hoa, tdng qua cho c4 nhan hodc tap thé, theo
phép lich su ngoai thiép chiic ming nén kem mdt danh thi€p, hay chi can m¢t danh
thiép ghi 161 chirc mirng, cam on, tam biét, tham hoi...gai vao do 1a du.

- Cac cong ty, khach san, nha hang, ctra hi€u...thuong gui khach hang, ban hang
danh thiép dé quang cdo, dit niém tin va gitt mdi lién lac 1au bén trong coéng viée 1lam
an.

- Mbi lan chuyén cong tac, hay thing quan tién chirc, néu thong bao cho ban be,

ngudi than dé bi hiéu 1am 1a khoe khoang. Thay vi diéu do, giri cho ho mot tim danh
thiép vao mot dip thich hop 1a té nhi nhat.

* Hinh thirc va ndi dung danh thiép:

Danh thiép thuong in trén tim gidy cimg mit bong hodc mat xop c6 hoa vin.
Kich thudc pho bién 1a 9 x 5 cm, c6 thé cat goc tron dé dé bao quan.

Noi dung, hinh thirc ghi trén danh thiép tuy thudc vao cach trinh bay theo s&
thich cua chu nhan danh thi€p véi cac ndi dung thong tin chinh sau:

- Tén co quan, don vi, kém bi€u twong (logo néu cé )cuia co quan, don vi.

- Hoc ham, hoc vi, chuyén moén, ho tén dﬁy du cua chu nhan. Chirc vu cia chu
nhan.
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- Phan cubi cta danh thiép 1a thong tin lién hé khi can thiét.

- Danh thiép lich sy 1a mét mat ghi nhitng ndi dung thong tin nhu néu ¢ trén, mat
kia dung dé ghi truc tiép nhitng 161 chuc mung, nhan nhu khi can thiét.

Trong thuc té cling nhiéu danh thiép ghi ca hai mit voi noi dung nhu nhau: mat
nay la ngoén ngir ban dia, mat kia 1a ngdn nglt nudc ngoai dugc dich tir ngdn nglr ban
dia. Ngon ngir nudc ngoai hién nay pho bién Ia tiéng Anh.

* Cach thirc sur dung:
a/ Ngudi trao danh thiép
- Trao danh thiép vao thoi diém dau tién khi gip nhau.

- Khi trao danh thiép phai trao cho nguoi dugc ton trong trudc roi 1an luot cho
dén hét. Trong cd nhom tiép xtc phai trao du danh thi€p cho moi nguoi, to1 ky trao
cho nguoi nay, nguoi kia khong c6. Néu 16 thiéu khong mang danh thiép theo phai
no6i 161 xin 161 va hen gri danh thiép sau.

b/ Nguoi nhan danh thiép

- N6i 101 cam on va cung trao lai danh thiép ctia minh vé&i ngudi kia véi thai do,
cu chi diing v41 mac do quan hé.

- Khi nhan danh thiép cua nguoi khéac, phai nhin that nhanh va chinh xéac ho tén,
chtrc vu trong danh thi€p dé tién xir sy trong qua trinh giao ti€p.

- Nén dat danh thiép trén ban trudc mat dé st dung khi mudn ndi tén ciia ho ma
chua kip nhé ra.

- Khi két thuc giao dich phai nhé mang theo danh thiép di nhan, khéng duoc bo
lai noi lam viéc.

* Stk dung danh thiép sau cugc tiép xiic

Sép xép danh thiép theo mot hé théng. Chang han theo nhém chit cai, nhom co
quan don vi, nhém cong viéc, nhom mbi quan hé....Nhung trudc khi dua ching vao
“bd thu muc” Ay can ghi ky hiéu hodc mbi quan hé, loai cong viéc...dé sau nay dé dang
luc tim khi can thiét.

1.5. Tang hoa, qua

Tang hoa la mét tap quéan dep, sang trong, lich sy va phé thong 4p dung trong
moi trudng hop, doi tugng thé hién sy han hoan, chic mirng mot sy kién nao do. Tang
hoa cling can tim hiéu tap quan tirng vung, tirng dan tdc.

* Cach thirc tang hoa:
- Hoa bd:

Nguoi ting hoa cAm hoa bang tay trai, d& hoa bang tay phai. Nguoi dugc ting
cling nhan hoa bang tay trai va tay phai dung dé€ bat tay ngudi tang.

- Hoa ldng:

Dbi voi hoa ling, nguoi ting phai dung ca hai tay nang ling hoa, ngudi nhan
cling dua tay do lang hoa va cung nang lang hoa 1én cao sau d6 méi dat lang hoa vao
noi trang trong hodc c¢6 nguoi phuc vu do hodc chuyén di. Néu lang hoa to, nang,
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thuong c6 hai ngudi phuc vu nang lang hoa, nhung hai ngudi (ting va nhan) phai dit
tay vao lang hoa mai 1a trao va nhan hoa lang.

- Hoa bong:

Hoa bong thuong ca nhan tdng c4 nhan, nhung y nghia hoan toan khac véi hoa
b6. O day nguoi ting hoa mudn nédi véi ngudi nhan hoa rang tinh cam chi danh riéng
cho nhau, khong chia s¢ cho ai khac. Va chinh vi vy, hoa bong thuong dung dé tang
cho nguoi minh yéu. Tuy nhién, trong thuc té moi nguoi voi cac moi quan hé khac
nhau van c6 thé ting nhau hoa bong, diéu d6 van c6 thé mang sic thai gan giii, than
tinh.

- Hoa day:

Hoa day la loai hoa dep dac trung cia mdt dan toc, cac bong dugc xau vao mot
day vong tron to dé quang vao cd khach quy. Trong quan hé ngoai giao, theo tap tuc
ciia mot s nudc chau A (An P9, Lao, Campuchia, Thailan, Myanma...) ngudi ta
thudng ting hoa diy cho thuong khach (nguyén thu qudc gia) bang cach quang qua cb
khach mot vong hoa day sau khi da chao, bét tay, 6m hon.

Trong giao tiép nguoi ta hay dung nhiéu dd vat nhu buu anh, hoa, d6 trang
strc...dé ting cho nhau. Nhitng d6 vat ndy thuong tro thanh vo gia dbi véi nguoi dugc
tang boi chung chira dyng tinh cam, mong mudn cua nguoi tang. Co nguoi sudt doi
nang niu, trin trong mot chiéc but, mot tim hinh, mdt cudn so tay v6i nhitng dong luu
niém...

Nhu vay, qua ting la mot phuong tién biéu hién tinh cam va thai do mot cach
tinh té. D€ lam tot cong vige tang qua, can luu ¥y mot s6 diém sau:

- Khi ting qua phai chu ¥ dén nhu cau, sé thich ctia nguoi duoc ting.
- Qua tang phai phu hop v6i mdi quan hé gitta ngudi ting va bén dugc ting.

- Qua tang cling can thé hién duoc thai do nghiém tic va chan thanh. Co thé sir
dung san pham cua dia phuong hodc cua cong ty lam qua tdng => nhu vay khong
nhirng thé hién dugc tinh cam chan thanh ma con c6 y nghia quang cao.

- Cach ting qua khong nén cau ky, pho truong, ma nén don gian, thé hién su
chan thanh va nghiém tic ctia nguoi tang.

- Qua téng thuong dugc gbi gém can than. Khi nhan qua ban can to thai do vui vé
va dung quén cam on nguoi tang. Néu qua tang duoc gli qua duong buu dién hoic
qua nguoi khac thi ban can goi dién hodc gui thu dé no6i 101 cam on. Khong nén mo
qua ra ngay ma hay dé khach ra vé, trir truong hop ngudi ting dé nghi ban lam diéu
do.

2. Nghi thirc xir sy trong giao tiép
2.1. Ra vao cira
Phy nit luén duoc tién toi cira trude nam gidi tuy nhién ho khong ty mo cira ma
dirng sang mdt bén dé nam cung di mé cra mo1 minh.
Néu dong thi ngudi nam d6 phai giir cira chd' cho phu nit vao hét roi minh méi
vao va ti€p sau la nhiing nam gidi khac.
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Néu cura m¢ vao trong, ngudi nam co thé di trudc dé md ctra hoac nguoi nir cod
thé day nhe, ngudi nam s€ do va md ctra moi.

Néu la ctra quay, nguoi nam phai chu y nhin ctra, nhin nguoi phu nit va day ctra
tur ton sao cho nguoi nir di qua mdt cach thoai mai.

Mot phu nit tré nén mé ctra cho mét phu nir cao tudi.
2.2. Lén xuong cau thang

Lén, xudng cau thang thi nguoi phu ntr, nguoi co dia vi cao, nguoi cao tudi lubn
dugc di trudc va di vé phia tay vin. Trong truong hop cau thang: toi, hep, dbc thi
ngudi phu nir, ngudi c¢é dia vi cao, ngudi cao tudi ludén duoc di sau va di vé phia tay
vin.

Nguoi chii bao gid cling di sau ngudi khach mot bac cau thang vé phia tay trai dé
trd chuyén va hudng dan khach.

2.3. Sur dung thang may

Neéu ¢6 phu nit hoac nguodi duge ton trong di cung thi nhuong cho ho quyén ra
trude va vao trude.

Néu thang may da dong nguoi hodc khong kip vao thi hay diém tinh vui vé cho
chuyén sau.

Khi thang may chudn bi khép ctra ma phat hién c6 nguoi dang dén gan hiy dimg
thang may va cho ho di cung.

Khong gitr thang may dé tan giu lam nguoi khac phai doi.

Trong thang may moi ngudi phai ty 4n nut cho ting ctia minh. Néu ding xa c6
thé nho nguoi dung canh bang di¢u khién giup va khong quén cdm on ho.

Khi sap t6i tang minh mudn dén hay xin 16i moi ngudi ra ctra dung san dé tranh
lam phién moi nguoi1 trong thang may.

2.4. Ghé ngoi va cdch ngoi
2.4.1. Ghé ngoi

Nhirng nguoi dugc uu tién hay dugc ton trong khi ngdi vao ghé, ngudi khac nhat
1a cht nha phai kéo ghé dé moi khach ngdi.

Khi kéo ghé khong 16i ca bon chan ma thudng kéo hoi nga vé phia minh, chi dé 2
chan sau ti€p xtic v&i san roi kéo ra hay day vao dé dang. Néu san nha khong bang
phang hodc trai thaim hay nang nhe ghé 1én mot chut.

Kéo ghé vira tam dé khach ngoi thodi mai khong phai diéu chinh lai hodc khong
kéo qua xa ban dé khach bi hang.

Luu y: Nhing bo xa 16ng, di ving khong phai kéo ddy nhu trén ma chi dat mot
tay lén gia tua ctia ghé, mdt tay hudng tir khach vao ghé da thay 161 moi lich sy roi.

2.4.2 Cdch ngéi

Trong thyc té co nhleu cach ngdi ghé, m01 cung cach thé hién vi thé, thai d¢, tinh
nét, ban chat ctua ngudi ngdi. Cac nha tao mdt danh tiéng trén thé gidi cho rang, ngdi
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theo hinh chit S 1a kiéu ngéi dep nhat, lich su, chuin muc va dé dugc moi nguoi chép
nhan nhat.

Kiéu hinh chit S c¢6 nghia 13 ngdi ngay ngan, dau hoi nga vé phia trudc, hai dau
g01 khép lai, ban chan thu vao trong chan ghé, hai tay dat 1én dau goi hodc hai ban tay
dat 1én nhau trén dui hay trén mat ban.

Trong ti€p xuc, héi dam, du ti€c ngudi dugc ton trong, wu ti€n, khach moi bao
gio cling dugc ngdi xuong ghe trude va ding lén trudce.

Ngdi canh ngudi duoc ton trong khéng duoc bit chéo chan qua dau gbi, khong
chong tay vao cam, khong duoi chan dai vé phia trude, khong rung dui.

Néu ng01 trén givong, dudi san trong truong hop khong co ghé, nam gi01 nén xép
chan bang bang, nir gioi dua ca hai chan vé dang sau cung mot phia (theo kiéu ngudi
Nhat). Rat mat lich su néu ngdi xom noéi chuyén véi ngudi khéc.

Trén tau, xe, rap hat khong du ghé, phai nhuong ghé cho ngudi c6 dia vi cao, phu
nir, nguoi gia, tré em, nguoi khuyét tat.

2.5. Sur dung xe hoi
- Vi tri ngéi trong xe:

Theo nghi thirc ngoai giao, vi tri ngdi trén xe ¢6 qui ude rat cu thé. Thong thudng
¢6 hai nguoi va déu duogc bd tri ngdi diy ghé phia sau. Nguoi dugc ton trong wu tién
bao gio cling duwoc ngdi ¢ vi tri thuan lgi hon, an toan hon. Vi tri d6 & phia hé dudng,
khong co6 xe chay nguoc chiéu, khong bi chin béi 1ai xe. Nguoi it duoc uu tién duge
b tri ngdi & phia long dudng, cé xe chay nguoc chidu va trude mit 1a lai xe. Trong
truong hop nay nguoi 1ai xe phai mé cira cho hai ngudi wu tién 1én va xudng xe.

Néu c6 nguoi thir ba cung di, thi d6 thong thuong la nguoi gitp viée, phuc vu (vé
s1, huéng dan, phién dich, tro 1y...) va vi tri ngdi cua ho ngang hang véi l4i xe. Trong
truong hop nay, ngudi phuc vu phai mé cira xe cho ngudi wu tién tht nhat va the hai
1én hodc xudng xe.

Néu quan hé binh dang (ban be, dong nghiép) hoic khong coi trong nghi thire
ngoai giao, khong nhat thiét phai sip dat nhu trén. Ma can b tri ngdi mot cach hai
hoa, té nhi dé tao ra bau khong khi chan hoa vui ve. Néu 1a nam giéi va nit gioi thi
nam mo cira xe cho nit 1én trude rdi vong vé phia bén kia tu md dé 1én xe. Khi xudng
xe nam xudng trude va di vong vé bén kia md cira cho nir xudng xe.

2.6. Tiép xiic noi cong cong

Noi dong ngudi nén khéo 1€o tiép xuc tro chuyén vdi nhiing ngudi xung quanh
khong nén chi tap trung vao mdt vai nguoi.

Khong nén thé hién tinh cam qua dic biét voi mot ngudi trude mit moi nguoi.
Noi 16 rang mach lac, khong qua 16n, khong thi tham li nhi hodc ghé tai ngudi
khac, néi tiéng 16ng, tiéng nudc ngoai.

Khong chi trd, khua chan mua tay.

Tranh nhitng 101 binh phidm khong lich su vé doi tu, dién mao, trang phuc, su ly
hon, bénh tat cua nguodi khac trude mat moi nguoi.
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Néu dén tham nguoi bénh nén to6 ra lac quan, vui vé, dong vién ho 1a chu dé
chinh. Tranh dé cédp t&1 nhitng chuyén so hai, khong tot lanh, du diéu d6 c6 hoac
khong lién quan dén nguoi bénh.

Han ché den mirc ti da, hodc cd ging rén luyén dé gat bo nhimng cd tat, thoi quen
khong dep mit trudc mit moi ngudi, nhu gii ddu, dui mit, ngody tai, ngap dai, khit
miii...

3. Nghi thitc to chire tiép xic va chiéu dai
3.1. Té chire tiép xiic va tham du tiép xiic
3.1.1.Tam quan trong ciia céng tdc tiép xiic

Tiép xtic 13 mot hinh thire gap g& c¢6 hen trude hoac khong dugce hen trude dudi
nhiéu hinh thirc. Tryc tiép hodc gian tiép, chinh thirc hodc khong chinh thirc cua tap
thé hay ca nhan gdm 2 thanh phan chinh 1a chi1 va khach.

Nhiing cai bat tay, nhitng cu chao hoi ban dau, cach gidi thiéu vé minh, cach
tham hoi khach...déu la ti€p xtc ban dau gay an tugng rat manh anh hudng dén cong
viéc sau nay.

3.1.2.M¢t s6 hinh thirc tiép xiic

a/ Tiép xuc gian tiép

Thuong la nhing cude tiép xtic dé tim hiéu hodc chuan bi cho mét cudc gip gd
tryc tiép. Dang tiép xuc ndy thong thuong qua dién thoai, thu tin, tai liéu, qua con

duong ngoai giao, hodc qua cac ca nhan, co quan da co dip tiép xtc hodc c6 mdi quan
hé voi doi tugng nay.

Tiép xtc qua dién thoai la mot dang pho bién hién nay. Nguoi nhén dién thoal
trong truong hop nay phai nam dugc cac thong tin can thiét sau: tén tudi, cip bac cua
khach; ho goi dén c6 viée gi; sd lugng khach; ngon ngir giao tiép; thoi gian xin gap;
dia diém can gip; ngudi goi dién dén; nhimg thong tin khéc.

Khi tiép xtc can ndm chinh xac tén, s6 dién thoai. Néu chua rd phai hoi lai, yéu
cau danh van cho dung (nhat 13 tén nguol nude ngoai) tranh tam 1y ngai phién khach.
Khong duoc phong doan, suy dién con s6 ciing nhu tén nguoi.

b/ Tiép xtc tryc tiép
- Chuan bij phong dén khach.

Ty theo mirc do trong thi, sb luong nguoi tham dy dé chuan bi phong tlep xuc
cho phu hop. Song du ¢ mirc do nao thi phong tiép xuc ciing phai dam bao mot sb tiéu
chuan sau day:

+ Pudng di tir noi d6 xe dén phong tiép xuc khong xa, d& dang, thun tién, moi
truong canh quan sach dep, ddm bao an toan.

+ Phong tiép xtic khong quéa rong, quéa chat, yén tinh va an toan. Trong phong
phai sang sua, thoang mat, kho rdo, sach sé&, lich su.

+ Mau sic, anh sang trong phong hai hoa, trang nhi, sang trong, tién nghi, ban
ghé dong mau, dong bo, dong kicu, ké dat ngay ngan, thang hang. S6 luong ghé vira
du cho cac thanh vién tham dy tiép xuc.
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+ Ban ghé trong phong c6 thé ké theo hinh chir T,U,I hay hinh 6 van (0).

+ Mt ban thuong trai khin déng mau, phu kin xudng san. Trén mit ban thuong
dung hoa twoi. Khong ding hoa lo, ma dit hoa 1ing nho hay hoa dia thap, cach nhau
khoang 2 dén 3 mét mot lang (tiy theo d6 dai ngan cua ban). Chu ¥, lang hoa trude
mat hai truong doan phai to va dep nhit vi day 1a trung tam trang tri cua ban tiép xuc.
Du ling hoa to, dep dén mdy ciing khéng dugc che khuat mit cua ngudi tiép xtc.

- Chuan bi d6n khach.

ot Chuén bj thanh phan dén khach: Truong doan don khach co thé 1a truong doan
tiép khach, co thé la nguoi duoc uy quyén. Tuy nhién nguoi duge uy quyén chi dugce
thap hon truong doan ti€p khach mot bac.

+ Chuan bi phuong tién don khach: Phuong tién don khach phai cin ctr vao
khoang céach tir co quan dén noi don doan khach, s6 luong khach trong doan. Néu doan
dong, quan trong can luu y 1a: truong doan bd tri xe riéng, c6 hudng dan, phién dich.
Xe danh cho cac thanh vién trong doan, xe chuyén ché hanh ly...

- Bon khach

C6 nhiéu hinh thitc don khach. C6 thé ra tan chan cau thang, mdy bay, ga tau dé
don khach...co thé to6 chirc don khach & phong don khéch tai san bay, ga tau...cling co
thé dua doan vé tdn co quan méi to6 chure nghi thirc don khach. Str dung hinh thirc nao
l1a tuy thuoc vao mirc dd quan hé, theo huéng dan cua co quan nha nudc cé tham
quyeén va thoa thuan cua ca hai phia trong cac cudc trao d6i chuan bi trudc d6. Du hinh
thirc ndo, ca hai phia can thé hién phong céach giao tiép lich sy van minh, thai d6 trong
thi, ¢é1 md va thién chi.

Hinh thirc don khach: trang trong, ngan _gon, khong bay dat nhiéu chi tiét ruom ra
va dic biét doan chu nha phai trong tu thé sin sang don khach it nhat 13 trude 10 dén
15 phut. Céc thanh vién di don doan an mac lich sy, xep hang theo thir tu, dung dau 1a
trudng doan, tiép do la cac thanh vién tir cao xuong thap (theo mirc do quan trong).
Trudng doan, chu nha chu dong chao, chuc mung truéng doan khach va chia tay, bat
tay, Om hon tang hoa truéong doan...

- T6 chire tiép xuc

Mé dau cude tiép xtc: Truong doan chi nha tham héi xa giao, chiic mimg, cam
on doan da dén tham va lam viéc vo1 don vi.

Trudng doan hai phia thuong tu gidi thi€u thanh vién cua doan. Cac thanh vién
khi dugc gioi thi€u phai dung 1én cti chao moi ngudi, phia chu nha giéi thiéu trude,
phia khach giéi thi¢u sau. Néu ca hai khong ai 1a chu, 1a khach ma gap g& & noi khac
thi bén nao chu dong moi, d€ xuat cudc tiép xuc thi ty gioi thi¢u trudc.

Sau 10i gi6i thiéu 13 trao danh thiép (card- visit). Viéc trao danh thiép ciing phai
theé hién thai do ton trong theo dung muc d quan h¢. Nhan danh thi€ép nén nhin ky
chtrc vi r61 dat trén méat ban hoac cho vao ti 4o nguec.

- Trao d6i tiép xuc

Vao ndi dung cudc tiép xic, truong doan hai bén thuong dua ra quan diém, ¥

klen ciia minh. Khi c¢6 nguoi phat biéu y kién, cac thanh vién tham gia tiép xtc can
ngdi ngay ngin, nghiém tac, chi y ling nghe va ghi chép day du.
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Can hét stc chu dong, tu tin, linh hoat va binh tinh khi tham gia phat biéu y kién
trong cac cudc tiép xuc. Vi day khong phai 1a cudc tranh luan thing thua, phai trai ma
1a cudc trao do6i thang thin, nghiém tic, binh dang hudng tdi sy dong thuan va mang
nang chit nhan vin (nét vin hoa va tinh ngudi).

Khong nga dau vé phia sau hay lao dau vé phia trude, khong chéng tay 1én cam,
1én tran, khong vo dau, xoa mit, khong néi chuyén riéng, trao doi hoic ngap dai, ghé
vao tai nguoi khac dé thi tham viéc gi d6, khong dung dién thoai trong sudt thoi gian
dién ra cudc tiép xuc.

Khi trao d6i nén huéng sy quan tdm cua minh vao vin dé ngudi khac néi bang
nhimg ngdn ngit biéu cam than thién. Khong cudi qua to, qua ty nhién hay t6 thai do
lanh nhat, tho 0. DPiac biét khong duoc kho chiu, phan tng gay gat, tho 16 (xtic xiém,
moc may, dép ban...) khi co diéu nao d6 ban than khong dugc hai long. Nhirng hanh vi
néu trén 1a bat loi. N6 khong nhiing la diéu bat nha, mat lich sy, coi thuong nguoi phat
biéu va ngudi ng01 bén canh minh, ma diéu d6 con lam ton hai tryc tiép dén mdi quan
hé than thién va két qua cudc tiép xuc giita hai bén.

- Tién khach

Tién khach 13 mot khau khong kém phan quan trong. Néu xir sy t6t s& dé lai cho
khach nhirng an tugng kh6 quén va chinh nhirng an tugng tot dep do 1a soi day vo hinh
két n6i cho moi quan hé lau dai sau nay.

Khi két thiic cudc tiép xtc, chi nha nén dimg day tién khach. Tuy theo muc do
quan h¢ ma cach tién khach khac nhau: Coé thé tién ra ctra, ra xe hoac uy quyén cho
nguoi khéac tién.

Khi chia tay nén néi nhitng cau x4 giao thong thudng, chuc 1én dudng may man.

Khong nén tao 4n tuwong cho khach bang nhitng 161 hira chwa duge tinh toan k¥,
chua c6 su ban bac thong nhat, ngoai kha nang nhiém vu cua minh khi chia tay.

3.2. T6 chikc tiéc chiéu ddi va dw tiéc chiéu dai
3.2.1. Khai niém tiéc

Tiéc 1a mot loai hinh phuc vu an uéng dac biét, c6 y nghia rd rang, noi moi nguoi
gap g0 than mat hodc 1a nhiing budi 1€ dac bi¢t vdi nghi 1€ trang trong, dugc t6 chuc va
phuc vu véi nhitng dang khéac nhau.

Vi du: Tié€c cudi, ti¢c sinh nhat, ti€c khai truong, tiéc tat nién. ..
3.2.2. Cdc logi tiéc thong dung
- Tiéc ngoi

La hinh thirc tiéc trang trong thuong dugc t6 chirc vao bira an chinh. Tiéc trua
(lunch) ttr 12 gio tré di, ti€c to1 (dinner) tur 18 gi0, tie¢c dé€m (supper) tur 21 gio trd di.

Dia diém c6 thé 13 trong nha hay ngoai vuon. Can dat thyc don trén ban tiéc, co
thiép ghi rd ho tén tirng ngudi theo ngdi thur dat trén ban tiéc (n€u la ti€c ngoai giao).

Trudc khi vao phong ti¢c thuong cé khai vi (rugu ngot hodc bia, nudc qud) tai
phong khach.
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Theo tip quan nhiéu nudc, moén in trong tiéc ngdi thudong co: vai mén nhim khai
vi, moén stip, mén thuy san (c4, tdm, cua), mon thit, mon trang miéng. D6 udng c6 ruou
manh, vang tring, vang do, sim panh udp lanh, cic loai nudc giai khat c6 bia, nudc
sudi, nudc hoa qua. Sau khi an thuong tiép banh keo, hoa qua, tra hodc ca phé & phong
bén canh.

- Tiéc dung
La hinh thirc tiéc rong, long trong, khach ¢ thé 1én toi hang tram, hang nghin

ngudi. C6 thé t6 chirc & mot hay nhiéu phong hoic & ngoai san vuon. Thoi gian tir 18
gio tré di.

Dic diém cia hinh thic tiéc dung 1a khong dé thuc don, khong sap xép chd ngoi.
Moén an c6 nhiéu, sang trong, lich sy, thinh soan (nhung chu yéu la mon ngudi), co thé
thém moén stp nong dua ra luc gitra tiée; co thé co mot vai mén ndng khac do dau bép
ché bién ngay trong phong tiéc.

C6 nhiéu loai ruou, mdi loai dung trong mot ly thich hop. Tat ca cac moén an, do
uong, mén trang mi¢ng déu dugc dat 1€n ban. Khach tu lay do an, di lai noi chuyén véi
nhau thodi mai. Tiéc ding c6 thé kéo dai 2 tiéng.

Khi an nén di lai trong phong dé€ trao doi, ti€p xtic vd1 moi nguoi, day la co hoi
tot d€ mé rong quan hé.

- Ti¢c buffet

Vé hinh thirc, tiéc buffet 1a loai tiéc duoc két hop cé tiéc dung va tiéc ngdi. O
Viét Nam nhiéu nguoi goi tiéc buffet 1a tiéc tu chon (tu phuc vu). Thuc khach ty di lai
trong phong tiéc dé chon thic an theo ¥ thich ctia minh va trd vé chd c6 ban ghé ngdi
an dang hoang nhu tiéc ngdi.

Pay ciing 1a loai tiéc rat sang trong va thuong dugc té chirc vao cac bita an
chinh. Thurc dn ¢6 rat nhiéu va c6 du cac mén nhw, mon khai vi, mén dn chinh va moén
trang mi¢ng. Thuc an c6 cd moén ndéng, moén ngudi nhung khdng bay dat trang tri dep
nhu tiéc ngéi hoac ti€c dirng, song ciing rat lich sy va hép dan.

Véi hinh thirc t6 chirc tiéc buffet khach co thé ngdi han huyén trao ddi véi bat cir
ai néu ho muén. Pay ciing chinh 1a tinh wu viét cta tiéc buffet.

- Tiéc Cocktail

La hinh thirc tiéc dimg nhung don gian hon tiéc dung. Nguoi ta thuong udng
nhiéu hon an.

Mon an thuong la sanwich, thit nuwéng, banh c6 nhan. Noi chung mon an cua loai
ti¢c nay it hon tiéc ding.

Tiéc nay khong dé thuc don, khong sip xép chd ngdi. Thirc an do ngudi phuc vu
mang dén cho tirng nguoi. Thoi gian to chirc khoang tir 15 dén 17 gio trd di, kéo dai
khoang hai tiéng.

- Ti¢c tra

La hinh thirc tiéc don gian, gon nhe. Thoi gian t6 chire thuong vao khoang 16
gi0. Trong ti€c thudng c6 mut, banh ngot, hoa qua, tra, bia (c6 thé dung it rugu vang
trang). Thoi gian tiéc kéo dai khoang 1 tiéng.
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Ngoai cac hinh thuc tiéc noéi trén, co nhiéu hinh thuc tiéc khac nhau nhu tiée
cong tac, tiéc rurou ma ¢ nudc ta it to chure.

3.2.3. Xur sy cua nguoi moi va nguoi dwoc moi du tiéc

a/ Chu tiéc

* Moi va don khach:

Budi tiéc cd vui vé va thanh cong hay khéng phu thudc phan 16n vao nhimg
thanh vién cua bira tiéc, do d6 chu tiéc can chuan bi chu dao danh sach khach moi. Bé
khong khi bira ti¢c cdi md, thodi mai va hoa dong, can tranh moi nhirng ngudi co6 quan
hé do61 dich nhau; nhitng nguoi c6 su khac biét qua 16n vé trinh do van hoa chung, vé
dia vi xa hoi...

Dbi voi khach moi VIP, khong nén gui gidy moi nhu voi moi khach moi khac ma
nén kém theo thu riéng hodc thong bao trudc bang dién thoai. Khi khach chinh da
nhan 101, lac d6 mdi gui gidy moi chinh thire cho cac vi khach moi khac.

Trong thiép moi phai ghi day du cac chi tiét nhu: ngay, gio, dia diém va hinh
thirc t6 chuc ti€c. Tranh thay do6i cac du dinh trong budi ti€c chiéu dai da duoc bao
cho khach moi biét.

Bén canh viéc mo1 khach va chuan bi co s& vat chat cho bira tiéc, chu tiéc can
chuan bi chu dao viéc don va tiép khach.

Chu tiéc can thé hién sy chan tinh, hiéu khach qua viéc don, chao khach, hudéng
dan noi dé mil, 4o cho khach va gidi thiéu cac vi khach véi nhau. Néu khach mang
theo qua tang phai cdm on va dé€ vao vi tri qui dinh.

Khi d6n khach can cha ¥:

+ Pdi véi khach VIP, can bd tri ngudi don ¢ cong vao (nguoi don phai 1a ngudi
c6 cuong vi sau chu tiéc) va huéng dan vao phong khach. Chu ti¢c budc ra don khach
va gidi thi€u voi nhitng nguoi khac.

+ Pb6i v6i nhitng ngudi khach dén som: Chu tiéc can vui vé dén tiép, tao cho
khéch an tugng rang do 1a dip tot dé hai bén ¢ thé tro chuyén riéng nhiéu hon.

+ Khi khach dén dong, chu tiéc nén don tiép theo sy uvu tién trong giao tlep, phu
nir, nguoi lon tudi va dia vi xa hoi. Trong truong hop co nhiéu phu nir ngang tudi cd
thé don tiép 1an luot theo chiéu kim dong ho.

Chu ti€c ludn phai tao cho khach mot khung canh vui vé, thodi mai va dugc tiép
don chu dao

* Sap xep ban ti¢c

Céch sap xép phong tiéc thé hién phong cach cua chu ti¢c (hodc co so t6 chirc
tiéc). Trong phong tiéc can phdi hop mau sic hai hoa. Khi moi mot ngudi ¢6 cwong vi,
chirc vu cao hodc nguoi nao d6 dong vai tro khach chinh, dé thé hién su trong thi hoidc
than tinh khong nén gui gidy moi binh thudng ma nén kém theo mot danh thiép cia
minh c6 thém vai chir than tinh can thiét.

Déi véi khach chinh phai c6 su quan tdm cta chu tiée. Chu tiéc phai tranh thu véi
nhitng y tr, 1am sao cho khach chinh khong thé tir ch6i dugc ma phai nhan 161 dy tige.

76



b/ Khach moi

Nguoi duge moi du tiéc nén nhanh chong tra 1oi dé tranh gy ling tang bi dong
cho nguoi chu tiée trong viée bd tri va to chirc tiéc chiéu dai ay. Rat khong nén dén gio
chot lai tra 10i tir chdi. Néu 1a khach chinh cua bita tiéc ma tir chdi thi rat co thé mot
vai khach phu lién quan ciing tir chdi theo gay kho khin cho chu tiéc.

Khach moi nhét 13 khach chinh khong nén dén qua sém gay lung tung cho chu
tiéc trong vi¢c don ti€p hodc lam khach phai doi.

Khéch chinh dén dy tiéc néu lich thi¢p thuong giri mot bé hoa mdt vai gio trude
bita ti¢c hoac c6 thé mang theo khi du ti¢c. Néu chu ti€c muon thé hién sy trong thi doi
v61 khéach chinh cling nén chuan bi bo hoa dé tang khéach chinh.

4. Trang phuc
4.1. Trang phuc nir gioi

Nguoi phy nit biét cach an mic 1a ngudi biét chon loc cac mau mét phi hop véi
lira tudi, voc déng, nude da, tinh cach riéng va moi trudng tiép xtc ciia ho. Ngoai ra
con tuy theo quan niém cia timg cong dong xa hoi noi sinh hoat dé sir dung trang phuc
cho phu hop.

Quan 4o dung cho thé thao khong phu hop dé du 18 hoi hay di dn & mot nha hang
sang trong.

O nhiing noi gip g& trang trong nghiém tic khong nén an mic qua cau ky, loé
loet khac nguoi.

Quan 4o di xa nén chon loai vai it bi nhan, thuong khi dén noi phai dung ngay,
chua c6 diéu kién 14 ui. Phai biét phdi hop céc loai kiéu dang mau sac cia cac bo quan
40, nhirng trang suc kém theo sao cho phu hop, hai hoa. Nhu vay s€ lam giam bot so6
luong quan 4o, lam va ly d& cong kénh.

St dung d6 trang suc hop ly, khong nén qua phd truong. Nudc hoa thoang
thoang diu dang s€ thé hién sy gan bo voi tinh cach va tdm hon ngudi phu nir.

Phy nit cling can trang diém hang ngay khi di lam hay tiép xac v6i bén ngoai
nhat 1a I¢ tét, hoi he.

4.2. Trang phuc nam gioi

Trang phuc nam gi6i nhiéu thap ky nay it thay doi hinh dang, miu mi. Trang
phuc can phu hop véi dang voc, nude da, ltra tudi, tinh cach va méi trudng tiép xuc.
Tuy nhién trang phuc nam gidi khong ciu ky, diém dua ma c6 phan cimg cap, bé vé
hon trang phuc nir gioi.

O cac mdi truong ¢ dién nén ding Veston mau sam. O cac mdi truong khac c6
thé dung mau sic khac phong phu, sic s& hon. Comple sim mau v6i 40 so mi tring, cb
ctng 16t trong, that cavat va di doi gidy da den 1a bo trang phuc lich sy nhat cia nam
gidi.

Ao comle mic nguyén bd véi quan cling mau cin cai mot clc 4o gitra hodc cic
4o trén khi di hodc dtng. Coi clc 4o khi ngdi xudng ghé. Nhung 40 khéng cling mau,
cung chat liéu vai v6i quan thi khong cai ctic ca khi ngdi va khi dimg (dé mo).
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Carvat cling nén dung cung mau hay gam mau vo6i do cho hai hoa. Mau sdc
carvat cling nén phu hop voi lia tubi, mdi trudng tlep xuc. Thét cavat phai can dbi,
khong bj dam ¢ mdi that, khong nén tha cavat qua ngan hodc qua dai ma dé & cham
hoic che hét day lung 1a vira dep.

Giay da mau den, nau sam hop voi comple sam. Mau nau hodc ghi sang thuong
hop vo1 quan 4o thé thao.

Tat chan ciing phai c6 mau sic phu hop véi gam mau cia quin 4o va lta tudi.
Tat trang chi phu hop véi choi thé thao.

Toc khong nén dé qua dai, phai thuong xuyén goi bang dau goi dau, mong tay
phai luén dugc cat ngan va sach s¢.

Tém lgi: Bét cir ai khong phan biét tudi téc, gi6i tinh, nghé nghiép, chirc vu ¢6
phong cach an mac chinh té, dung dan, phu hop luén dugc moi nguoi tén trong, an
mac dung dan khong can hang vai dat tién, khong can cau ky, trang src quy hiém,
khong nhat thiét phai theo dudi thoi trang, ma phai tudn thu nguyén tic chung, co ban
dugc cong ching chap nhan.

Phai tao cho ban than mot théi quen, trude khi ra khoi nha nhat thiét phai dung
trudc guong gidy phut dé kiém tra lai toan bo dau toc, quan ao, gidy mu. Chi khi duoc
kiém nghiém minh qua guong nhu vdy méi thyc su tin rang toan bd trang phuc di¢n
mao cua ban da chinh té, gon gang, san sang tu tin khi tiép xuc véi cong chung.

B. CAU HOI ON TAP

1. Anh (chi) hdy trinh bay nhiing cach thirc va nguyén tic ctia cac nghi thic gip
g0, lam quen.

2. Anh (chi) hiy trinh bay cac nghi thitc xir sy co ban trong giao tiép.

3. Anh (chi) hiy néu nhitng diéu can cha ¥ ddi véi trang phuc nam va trang phuc

4. Anh (chi) hay néu dac diém, hinh thire t6 chirc mot s6 loai tiéc chinh. Nhimng
van dé€ can quan tdm khi t6 chue ti¢c 1a gi?
C. GHINHO
Trong giao tiép voi khach du lich c6 cac nghi thirc xa giao phd bién nhu nghi
thirc xa giao nhu chao hdi, gidi thiu lam quen, bat tay, trao danh thiép. HSSV can
phai thuong xuyén ren luyén cac nghi thirc xa giao nay cho dung quy cach. Bén canh

do, giao tlep bang dién thoai va giao tiép bang vin ban ciing rat quan trong. HSSV s&
khong 1am t6t néu khong nghiém tic rén luyén.

T6 chuc tiée chiéu dai khach g6m cac loai ti€c thong dung nhu: Ti¢c ngéi; Tiéc
dang; Ti¢c buffet; Tiéc Cocktail; Ti¢c tra.
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BAI 5. KY NANG GIAO TIEP TRONG DU LICH

Gioi thiéu:
Noi dung cua Bai 5 tap trung gioi thiéu cac ky nang giao tiép trong du lich nhu
k¥ ning nghe, k¥ ning néi, k§ ning viét va nghé thuat giao tiép trong du lich.

Muc tiéu:
- Trinh bay duogc cac k¥ nang vé nghe, noi, viét.

- Van dung dugc cac k¥ ning nghe, noi, viét trong qua trinh giao tiép véi khach
hang va cac nha cung cap dich vu.

A.NOI DUNG
1. Mt s6 k¥ niing giao ti€p co ban
1.1 Ky nang nghe

1.1.1 Loi ich cua viéc ling nghe

Nhu ching ta di biét ling nghe 13 mot qué trinh truyén thong 13 mot tién trinh
tuong hd va tuan hoan, trong d6 c6 nguoi noi ké nghe va nguoc lai. Tuy nhién, khong
phai ai cling chu trong ling nghe va biét lang nghe. “Bat hanh thay, co rat nhiéu ngudi
khong biét chti y ldng nghe. Nhitng nha nghién ctru cho rang ngay ca ¢ muc thong tin
thuan tay, 75% cac thong bao mi¢ng khong dugc cha y dén, bi hiéu sai, hodc bi lang
quén nhanh chong. Kha nang lang nghe va nam nhitng ¥ nghia siu sic trong 10i néi
ctia nguoi khéc thi lai cang hiém”.

Lang nghe 1a mot trong nhitng ky ning quan trong trong giao tiép. Trong giao
tiép nguoi ta phai dung 42% thot gian cho viée nghe, 58% thoi gian cho viéc noi va
doc con lai 1a cho viée doc va viét. Nhu vay, gan ntra thoi gian giao tlep nguoi ta danh
cho nghe. Thé nhung ngudi ta lai danh rat it thoi gian cho viéc luyén lang nghe.

Trong ling nghe thong thuong, ling nghe c6 nhiing loi ich sau:

- Thoa mén nhu cau d6i twong. Khong co6 gi chan bang viéc ma minh ndi ma
khong c6 nguoi nghe. Vi vay khi ban lang nghe nguoi ta ndi, chirng to ban biét ton
trong nguoi ta va cling thda man nhu cau ty trong cua anh ta.

- Thu thap dugc nhiéu thong tin hon. Bang cach khuyén khich nguoi ta néi ban
s€ ¢6 nhi€u thém nhiing thong tin, tir d6 c6 co s& quyét dinh. Ban cang dugc nhiéu
thong tin thi quyét dinh cua ban cang chinh xac.

- Tao mdi quan hé tot dep voi nguoi khac mét cach tét hon. Khi nguoi ta tim

dugc mot ngudi cd cam tinh ling nghe thi s& nay sinh mot méi quan hé tot dep. Lang
nghe gitip tinh bang hitu ting trudng va két qua s& 1a su hop tac trong hoat dong.

- Tim hiéu dugc ngudi khic mot cach tét hon. Ling nghe gitp ban nam bt duoc
tinh cach, tinh nét va quan diém cua ho, vi hg s€ boc 1o quan diém cua ho khi nai.

- Giip nguoi khac co mot sy lang nghe hiéu qua. Bang cach tao dung duoc
khong khi ling nghe tbt, ban s& thiy rang nhimg ngudi néi chuyén voi ban ciing tré
thanh nhitng nguoi lang nghe hiéu qua.
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Lang nghe giup ching ta giai quyét dugc nhiéu van dé. C6 nhiéu van dé, nhiéu
mau thuin khéng duoc giai quyét dugc chi vi hai bén khéng chiu ling nghe dé hiéu
nhau. Bang sy c¢4i mé cia minh va bang cach khuyén khich nguoi ta noi, hai bén s&
phat hién ra nhiing nguyén nhan dan dén méau thuin va cing nhau dua ra giai phap dé
thoat ra su xung dot do.

1.1.2 Nhitng théi quen xdu trong ling nghe
Thudng ching ta mac phai mét sb théi quen xau khi lang nghe nhu sau:

- Gia v& cht ¥: nhiéu khi chung ta van nhin chim chim vao ngudi ddi thoai, dap
lai anh ta bang cir chi va 101 ndi, nhung thue sy ra chung ta dang nghi vé 1 diéu gi
khac. Chiing ta c6 gang to ra chu y lang nghe dé an i ho dong thoi dé che mat ngudi
khac vi¢c chung ta dang mo mang.

- Hay cat ngang: khi tiép chuyén, chua kip hiéu nguoi kia tron ven thi ta da giai
thich, an ui khuyén lon, dua ra giai phap. Trong mot cudc hop, khi nguoi khac dang
phat biéu thi ta hay cudp 101, ro ray ng6i khong yén vi am trc mudn phan tng hay gio
tay ra xin phat biéu. Piéu nay kha dé hiéu vi xu hudng ty nhién 13 ludn nghi vé minh,
hudng vé minh.

- Poéan trude thong diép: khi nghe ban nghi rang ban c6 thé doan trudc dugc didu
ma doi tuong sdp nodi cling cd thé 1am lac hudng va can trd viée lang nghe that su.

- Nghe mot cach may moc: c6 khi ban nghe rd ting chi tiét ciia cau chuyén,
nhung ban lai khong nam dugc van dé chi vi ban nghe mot cach may moc ma khong
biét khai quat van dé.

- Budng trdi su chi y: lang nghe 1a phai tap trung chu y cao d9, tuy nhién hau hét
chung ta chi ¢6 thé tap trung sy chu y dén mot giai doan nao do. Khi sy chu y dat dén
murc bao hoa, chung ta c6 xu huéng ty nhién mudn budng troi, khong mudn nghe nira.
Khi d6 chi can mot tiéng dong nho hay la mot bong ngudi di qua ngoai hanh lang déu
1am cho chiing ta di chuyén sy chua ¥ sang nhitng d6i twong moi.

Bén canh nhiing thoi quen xau thuong gap anh hudng dén hiéu qua cua vige lang
nghe. Su lang nghe tap trung khong phai 1a don gian vi né co nhiéu yéu t6 gay tro
ngai. Cuy thé 1a:

- Téc d6 suy nghi

Moi nguoi ctr tuong khi chung ta néi minh nghe rat cham chu, nhung thyc té toc
d6 tu duy ciia chung ta nhanh hon nhiéu so véi tbc do nguoi ta noi, nén rat dé bi phan
tan tu tudng; vi thoi gian du thtra thuong duoc suy nghi mot cai gi khac. Mt sy quan
tam dén nhitng van dé khac can thiét hon s& khong tap trung duoc tu duy 13 1y do cua
nhitng thoi quen nghe kém.

- Su phure tap cua van dé

Chung ta thudng nghe nhing ngudi ma ching ta thich va nhiing van dé ma
ching ta quan tdm hon. Khi c6 sy khé khan trong sy theo déi mdt van de, nguoi ta
thuong chon con duong dé nhat 1a bo di, khong thém dé y té1 n6 nira.

- Do khong duoc tap luyén
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Do da sd nguoi ta nghe khong c¢6 hiéu qua vi nguoi ta chua bao gio duoc day
nghe mot cach hiéu qua vé cach ling nghe. Tir nho cho t6i lic trudng thanh, thuong
nguoi ta danh nhiéu thoi gian cho viéc tap noi, tip viét tap doc chur ling nghe thi
khong. D6 1a mot nghich 1y. Vi nhu ching ta di biét 1a trong giao tiép thoi gian dé
nghe thi lai nhiéu.

- Thiéu sy quan tam va sy kién nhan

Thiéu su quan tam va su kién nhan dbi véi nguoi khac, hoac khong hop véi ho,
lam cho nhiéu ngudi tro thanh nghe kém. Véi tinh cam nhu vay thi céc tir tai nay sang
tai kia va bay luén ra ngoai.

- Thiéu sy quan sat bang mat

Khi nghe can phai nim bat nhimg thong tin khong bang 101, nhu anh mat, nét
mit, dang diéu, cir chi... dé biét thém vé thai d6 cam nghi cua d6i tuong.

- Nhitng thanh kién tiéu cuc

Thudng nguoi ta ¢ khuynh huéng ling nghe mét cach chii quan, nén nhiing
thanh kién tiéu cuc nguoi ta khong chu ¥ lang nghe nira. Nhitng thanh kién d6 c6 thé
xuat phat tir cach dn mic, toc tai, dang vé bén ngoai, giong ndi, cach sir dung tir ngit. ..
ctia ddi twong. Chung tdc va gidi tinh doi khi ciing 4nh hudng téi viéc lang nghe. Khi
ching ta c6 nhing thanh kién tiéu cyuc thi nguoi ta thuong dung thi gid dé tim nhimng
1y 18 dé bac bo va nhitng cau hoi dé gay can tré cho ngudi noi. Nhimng viée lam dé6 déu
1am ngan can su ling nghe.

- Uy tin cua nguoi noi

Thudng uy tin 1am tang strc 4m thi, nén ching ta nghe mot ngudi ¢6 uy tin nodi vé
nhitng van d€ ma minh quan tam, thi chung ta dé¢ bi mat tinh phé phan va nghe mot
cach mu quang.

1.1.3 Céc cdp d6 ling nghe

- Lo di, khong nghe gi ca; vi du nhu mot ban hoc sinh dang lo déng trong khi c6
giao dang giang bai trén 16p, mot nhan vién dam chi€u nhin ra ngoai ctra s6 va khong
dé y dén phat biéu cua giam ddc.

- Gia v nghe: trong truong hop niy ngudi nghe thuong dang suy nghi mot van
de khac, nhung lai t6 vé chu y nghe nguoi doi thoai dé an ui hg, dong thoi che giau
viéc minh chang nghe gi ca.

- Nghe ¢6 chon loc: tirc 1a chi nghe phan minh quan tdim. Cach nghe nay kho c6
hi€u qua cao, boi vi nguoi nghe khong theo ddi lién tuc nén khong nam duge day du
chinh x4c nhiing thong tin ngudi doi thoai dua ra.

- Nghe chiam chu: tap trung moi su chii ¥ vao nguoi ddi thoai dé chu y hiéu ho.

- Nghe thdu cam: trong truong hop ndy ngudi nghe khong nhitng nghe ma con
dat minh vao vi tri ciia nguoi ndi dé hiéu dugce ngudi ndi c6 cam nghi gi. Nhu vay, khi
nghe thau cam, chung ta khong nhiing hiéu dugc 161 n6éi cia nguoi doi thoai ma con
hiéu dugc tai sao ho noéi nhu vy, ho mudn gi, c6 nhu cau gi. Nghia la ching ta dang di
sdu vao ndi tim ho, lang nghe khong chi bang tai ma bang ca trai tim, lang nghe ca
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nhimg thong tin ndi duoc thanh 101 va khong néi dugc thanh 16i, ling nghe nhitng phut
gidy im lang.
1.1.4 Phat trién ky néng lang nghe hiéu qud

Thé nao 1a “ling nghe™? Tiéng viét chung ta rat tinh té, vi “ling” di d6i véi
“nghe”, c6 nghia la tap trung vao mot am thanh duy nhit, cac am thanh khac thi phai
b6 ngoai tai. Tam hdn ngudi nghe thi phai ling dong thi méi nghe tbt.

Biét bao 1an chung ta cam thdy buc minh vi khong dugc nguoi khac ling nghe.
Hay quan sat mot 16p hoc, giang vién thuong nhin vé 1 phia, phia d6 hoc sinh chim
chu nhin va ling nghe. Nghe khong phai 13 mot thé thy dong ma mot thai do tich cuc.
N6 ¢6 chirc nang 1am cho ngudi kia mudn néi, mudn giai bay tim sy. Co c¢di mé trong
giao tiép thi méi c¢6 sy hiéu nhau. Mudn thé ling nghe khong phai 13 su im ling, ma co
thai do can thiét dé khuyén khich va khoi day sy tu coi mo. D6 1a thai do ton trong va
chap nhan nguoi khac.

Trong qua trinh nghién ciru vé lang nghe, Nichols dua ra 4 diém sau:

- Nguoi nghe luon suy nghi trudc nguoi noi, cd gang doan xem cau chuyén sé di
dén dau.

- Nguoi nghe phai can nhic, danh gia nhing bang chimg bang 16i dugc ngudi noi
st dung dé dua ra cac diém ma ho da dé cap.

- Ting giai doan mot, ngudi nghe phai diém lai cac y hoan chinh di dugc dua ra.

- Sudt cude nodi chuyén, nguoi nghe phai ¢ gang hiéu thém cic 4n ¥ ma ngudi
no61 khong can thiét phai noi ra.

Trong phan trinh bay vé qua trinh giao tiép & chuong 1, chung ta da biét gia tri
cua thong tin phan h01 va co hoi dé quan sat cac phuong tién ph1 ngon ngir nhu cu chi,

diéu b9, ... nhiing yéu td nay rat quan trong va c6 anh huong quyét dinh t6i hiéu qua
cua giao tlep Pé ling nghe dat hiéu qua can cac yéu cu sau day:

* Quan sat nguoi noi

Cac diéu bo, net mat, ctr chi, anh mat,... co thé mang nhiéu y nghia bd sung cho
nhing diéu ho mudn noi. Néu nguoi noi chuyen khong thé nhin vao mit ngudi nghe,
thi han ching ta s& c6 thé thic mac vé sy chan thanh cua ho.

* Tao cho ngwoi nghe co héi dé phan hoi

Nguoi nghe c6 thé _phan anh sy hiéu biét vé& thong tin dua ra, sy dong ¥ hay
khéng dong ¥, va rat nhidu diéun khac thong qua nét mat, giong ndi, di¢u bo,. .. bang
cach nay nguoi néi co thé cung cb lai hodc bo sung thém thong tin, hay tiép tuc trinh
bay cac van dé khac.

* Hay gianh thoi gian dé ling nghe

Do con nguoi trong giao tiép dong thoi déng ca vai nguoi gui 1an ngudi nhan
thong tin, va cac vai ndy c6 thé thay d6i cho nhau (ngudi nhén c6 thé tro thanh nguol
gui hodc nguoc lai), cho nén ho thuong chi y to1 nhing gi can phai n6i ma quén mat

phai nghe nhu thé nao. Do viy, trong giao tiép nén gianh thoi gian dé ling nghe ngudi
khac noi.
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1.2. Ky nang noi
1.2.1 Tam quan trong ciia néi trong giao tiép

- Qua viéc st dung 101 n61 gitp con nguoi hiéu biét 1an nhau, 1ién h¢ véi nhau va
lam viéc cung nhau.

- Thong qua sur dung 161 noi trong giao tiép, con nguol gia nhép vao cac mbi
quan hé x4 hoi, linh hoi nén vin hoa x3 hoi, dao dirc, chuan myc x3 hoi.

- Thong qua sir dung 101 n6i trong giao tiép con ngudi hinh thanh ning luc ty
thirc.

1.2.2 Nhitng yéu t6 givip phat trién ky ning noi
a. Kiém sodt chat giong

Sy phat am, kha niang dién dat y kién rd rang va cach phat 4m chinh xac 1 3
pham chat quan trong va can thiét dé xay dung, phat trién nhiing théi quen no6i chuyén
mot cach c6 hiéu qua.

* Su phat am (Phonation)

Su phat Am bao gom ca viéc tao ra va thay doi cudng d6 am thanh cta nguoi noi.
Chiing ta dién dat giong néi ctia minh va giri vao d6 ca tinh cam 1an suy nghi thong
qua viéc thay dbi am sic cia giong noi. Cac yéu t6 nhu cao do (giong cao hay thap),
cuong do (giong manh hay yéu) va truong do (giong dai hay ngan) 14 nhimmg thanh
phan chi yéu cta sy phat 4am. Nhitng yéu t6 nay cho phép chung ta co thé nhan ra chat
giong cua nguoi khac qua dién thoai. Bat cir ai nghién ctru giao tiép bang miéng ciing
phai nh¢ rang nhimng thay ddi trong chat giong 1a thuong xay ra, khi ngudi ndi chuyén
dang & mot trang thai xtic cam nhat dinh nao do.

Pé c6 mot chat giong tot, chung ta nén:

- Tho dang nhip va thu gian

- Biét lang nghe chinh minh

- Tao su uyén chuyén trong giong noi

* Kha niing dién dat y 1d rang (Articulation)

Kha niang dién dat ¥ 16 rang bang 10i 1a giong néi diu dang, luu loat va vui vé.
Cac nguyén nhan gay han ché kha nang nay la:

- Do céc khuyét tat vé rang, mié€ng, ludi, moi va cac co quan khac cé lién quan
dén viéc phat am.

- Do khiém khuyét vé kién thirc ngir am hoc
- Do su bat can ctua ca nhan

Ngoai ra, con cd cac nguyén nhan khac nhu tat bim sinh vé kha nang phat am rd
rang (ndi giong ca lam),... chung ta can phan biét gitra cac han ché noi trén va véi cac
giong dia phuong. Tiéng dia phuong xuat phat tor mot thoi quen phat am cua nguoi 6
mot dia phuong nao dé, va né thay doi tuy theo mdi dia phuong.

* Cach phat am chinh xac (Pronunciation)
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Céc tir dién c6 phy chil phién 4m 1a ngudi ban tot nhat dé ching ta c6 thé dua vao
d6 ma phat am cho chinh xac. Chung ta c6 thé phat 4m rd rang nhung lai d& phat &m
thiéu chinh xac cac tir. Nguyén tic t6t nhat dé luyén phat 4m thiéu chinh xac 13 phat
am mdi tir theo mot cach ty nhién nhat. Cac tir dién thuong dwa ra 2 cach phién 4m
cho mbi mét tir, cach thir nhat thudng 1a cach d duoc chuin hoa va da sb phat 4m theo
cach nay. Cach thir hai c6 doi chit thay ddi so v6i cach chuan, song van dugc moi
ngudi chap nhan va hiéu. Chung ta nén thudng xuyén sir dung tir dién dé nim viing
cach doc cho dung va tiang thém von tir vung.

b. Biét ré nguoi nghe

Khéng phai d6i tuong nguoi nghe nao cling glong nhau. Vay ma khong it cac
dién gia quén mat diéu nay. Ho cir hung hon dién thuyét di thir ma ho di biét. Ho
khong quan tim xem liéu ddi twong nguoi nghe cua ho c6 bat kip nhimng gi ho noi
khong. Mot nha khoa hoc can biét rang anh ta khong nén néi nhitng van dé qua sau
vao k¥ thuat chuyén mén véi ddi twong ngudi nghe khong co chuyén moén. Ho khong
thé hiéu dugc nhitng thuat ngir hodc phuong phap ma anh ta dé cap dén. Nguoc lai,
v6i d6i twong nguoi nghe 12 nhitng dong nghiép, cac nha chuyén mon cung linh vuc k§
thuat thi anh ta khong thé sir dung nhitng 16i n6i “phi ki thuat”.

Bang cach tra 10i cac cau hoi dudi ddy, ching ta s& c6 mot ¥ niém vé viéc danh
gia d6i twong nguoi nghe:

- Pbi twong ngudi nghe 1a ai? Vén kién thirc ciia ho nhu thé nao? Ho c6 nhiing
mdi quan tim chung nio?

- Thai d6 chung cta ho dbi véi cac van dé ma ban sé trinh bay nhu thé nao? Liéu
ban c6 phai doi di¢n véi loai doi tugng ngudi nghe chong doi hay dong tinh?

- P6i tugng nguoi nghe nay hiéu biét vé van dé ma ban sé& trinh bay nhu thé nao?
Mot 161 n61 chuyén qua don gian véi doi tuwong nghe tinh t€ hodc mot 161 no61 chuyén
tinh t€ voi loai doi tugng nghe qua don gian déu cho thay nguoi ndi da khong chuan bi
tot.

- Ngudi nghe dén v6i budi ndi chuyén ciia ban vi 1y do ho thuc sy quan tim hay
do6 chi la sy bat budc? Cho du, d6 1a Iy do gi di nita, ban cling can phai suy nghi rang
minh nén quan tam t&i nguoi nghe.

- Khong gian cho budi néi chuyén s& gan gui, than mat hoic s& bi lodng di 1a do
khodng cach gilra nguoi noi va nguoi nghe. Do vdy, phai tim hiéu xem khong gian ciia
budi ndi chuyén nhu thé nao?

- Bubi ndi chuyén cua ban sé& duoc to chirc vao khoang thoi gian ndo trong ngay?
Vao khoang thoi gian nao ban cho rang ngudi nghe s€ tinh tdo nhat?

Nhin chung, nguoi nghe ludén mubn dugc dong diéu cung voi nguoi noi. Khi
ngudi néi cd mot sy chuan bi tét, thi viée thiét 1ap cac mdi quan hé véi ngudi nghe s&
tré nén dé dang hon. Chung ta ciing nén nhd rang nguoi danh gia tai nodi chuyén cia
dién gia chinh la nguoi nghe. Noi nhu thé ciing ddng nghia véi viéc ta ndi rang mot bai
noi chuyén hay nhat thé gidi theo khia canh noi dung cting chinh la mot viéc dugc
nguoi nghe dong tinh tan thuong. BAt cir cong viéc chuan bi nao, tir viéc phéac thao ndi
dung dén viéc dién tap trinh bay, chung ta ludn chd y toi ddi trong ngudi nghe.
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N6i chuyén trude cong ching ddi v6i nhimng dién gia chuyén nghiép thuc sy 1a
mot cong vi¢e trinh dién — ¢6 1€ 1a mot ntra 1a ndi dung va mdt nira 1a ngh¢ thuéat trinh
bay.

1.2.3 Ky nang tro chuyén
a. M6 dau céu chuyén mot cach tu nhién:

Tuc ngtr Viét Nam c6 cau: “Van su khéi dau nan”; “Pau xudi dudi lot”. Vay mo
dau cau chuyén nhu thé nao dé cudc gap gd dugc thodi mai, ty nhién, ngay tur dau da
gdy duogc cam tinh thoai mai gitra hai bén.

- Nén mé dau cau chuyén tir nhitng dé tai gin giii ma ca hai bén cung quan tim,
hiéu biét (Vi du: V€ mot bd phim dang trinh chiéu, mot tran bong da thu vi maéi dién
ra...).

Néu trong tinh hudng cho phép thi c6 thé mé dau bang vai cau tham hoi xa giao
vé stic khoé hay c6 nhirng 161 khen ngoi chan thanh.

b. Chii ¥ quan sat dé dan dat cau chuyén sao cho phit hop véi tam 1y ciia nguoi
nghe:

- Mbi nguoi thuong thong té mot linh vuc, ¢ mot so thich, mot moéi quan tim va
mot trang théi tam 1y khac nhau, vi vay khi tro truyén phai bi€t theo do1 dé nhan biét
mot cach tong hop tir nguoi doi thoai. Tur d6 lya chon cach ung xtr va dan dat cau
chuyén sao cho phu hop véi tam 1y nguoi nghe.

- Quan sat nét mat dé doan tam trang, cach an mac dé doan phong cach, cach
trang tri @€ doan so thich.

c. Biét cach goi chuyén hop ly

- Phai biét tim cach khai thac thong tin. Can nguoi khac ndi nhimg diéu minh
muon, song khong dat cdu hoi nhu phong van, nhu tra xét ma phai khéo leo goi y dé
cho ho ty ndi ra, hodc co hoi phai hét stc té nhi, khong lam phat y nguoi tiép chuyén.

d. Biét cach chii y lang nghe nguwoi tiép chuyén.

- Tro chuyén c6 nghia la nguoi nay noi, nguoi khac nghe. Nguoi co nghé thuét
tro  chuyén la nguoi biét goi y, din dat nguoi khac vao chuyén dé minh nghe. Khong
nén thao thao lién hoi hay 1ai nhai mai y kién ciia minh ma khong dé cho nguoi khac
¢O co hoi chen vao.

- Mat khéc khi nghe phai thyc su cha ¥ thé hién thai d9, tinh cam cua minh, biét
don y nguoi noi chuyén. Tuyét dbi khong dugc ngit 1oi ngudi noi chuyén, néu thiy
that can thiét phai xin 15i trwéc khi lam viéc do.

e. Phdi biét két thiic cdu chuyén va chia tay

- Trong céac cudc tiép xtac du 1 cong s& hay nha riéng phai biét két thac khi thdy
can thiét cho du cong viéc chua hoan tat.

- Khi tr6 chuyén can tinh ¥ quan sat nhimg cu chi, nét mat, trang thai dé nhan
thirc khi  nao ho mudn két thic ciu chuyén dé két thac hop 1.

« Céc hiéu lénh khdng mubn tiép khach

- Ngay trudc mat ban ma cha nha lai nhin xuéng lau ban ghé, lau chén dia hoac
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luon tay lam viéc khéc.

- Thiy chén hét nuéc ma khéng rot thém hay dua vao thanh ghé ngira mat 1én
tro1 lim  dim ngu.

- Thi thoang nhin dong hd vé sét rudt hay goi ngudi khac chuan bi xe dé di cong
viéc.

=> Luc d6 hiy dimg ddy cam on va cdo tir cho du con nhiéu diéu mudn noéi.

[ Nhitng diéu cdn chii y khi tro chuyén

- Khéng néi nhiéu vé& minh, phai biét kiém ché, ling nghe va d& 101 nguoi tiép
chuyén.

- Ché ngit 161 ngudi tiép chuyén. Néu thay that can thiét phai xin 13i trude khi
lam viéc do.

- Cb gang nhd tén nguoi tiép chuyén va nhat quan xung ho khi giao tiép.

- Khong nén qua nhiét tinh v6 vap néu chua hiéu biét nhi€u veé nhau.

- Khoéng d¢ cap tdi cac van dé t€ nhi ctia nguoi khéc.

- Khong qua khach sao hodc khen nhitng diéu khong phu hop véi thyc té.
- Khoéng noi tuc tan tho 10, thi€éu chu nglt, cham choc, cham dén ty ai nguoi
khac.

- bung lam ra vé hiéu sdu biét rong hon nguoi khac. Phai biét tir choi nhiing
gi khong thé lam

- Khong nén phan d6i mét cach truc dién néu khong dong quan diém.
- Khong nén tra 161 ngay hodc thang vao nhiing cau hoi héc baa ctia déi1 phuong
néu chua hiéu duoc y do ciaa ho.

1.2.4 Ky néng thuyét trinh trude dam dong

Dé trinh bay trudc cong chiing hiéu qua, ngudi thuyét trinh phai cha ¥ nhimg yéu
to sau:

1.2.4.1 Tao sw 16i cudn khi thuyét trinh truée dam déng

Yéu té dau tién dé 161 kéo moi nguoi cudn hat vao budi thuyét trinh cua ban va
hon thé nita 12 d budi thuyét trinh dién ra thanh cong tot dep 1a ban phai biét tao duoc
su 161 cudn trong khi thuyét trinh trudc ddm dong. Vi chi co hanh dong 16i kéo ngudi
nghe vao dé tai ban trinh bay méi c6 thé tao dugc tim ly tét nhat cho ho bai trong khi
thuyét trinh c6 nhimg van dé, chu dé chi can néi 5 phat t6i 10 phat 1a hét ndi dung
nhung phai mét ca tiéng dé ho c6 thé hiéu toan dién noi dung dé béi vay day chinh la
lac nghé thuat giao tiép va k¥ nang dién dat phat huy sirc manh.

Cho nén trudc khi thuyét trinh vé mot dé tai nao d6 ding co qua cb gang hoc
thudc 1ong ndi dung thuyét trinh va trinh bay lai nd vi ban dang ty dua minh vao tinh
hudng kho xtr khi ma nghé thuat thuyét trinh truéc dam dong ciing chang thé ciru van
duoc.

Trong cac yéu t 16i cudn moi ngudi vao bai thuyét trinh thi moi ngudi thuong
quén mat thir quan trong hon hét d6 chinh 13 cam xtc cta dién gia hay chinh ban khi
thuyét trinh truée dam dong. Bai vi cam xdc 1a cau ndi ngan nhat dé gitip ban téi gan
ngudi theo ddi thuyét trinh hon. Pon ctr ban ¢6 thé dung hang loat ciu noéi chirmg minh
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v6i ho ban dang rat hao himg vé dé tai dang thuyét trinh nhung chi cin mét anh mat,
nu cudi hay nét mit ciing du dé chimg minh cho ngudi khac ban dang c6 tAm trang
nhu thé nao rodi. Ngoai ra, k¥ nang str dung giong nodi cling 1a mét diéu ma ban nén hoc
trong cac k¥ nang trinh bay trudc dam dong.

Dén day nhiéu nguoi sé thic mac rang nhitng yéu tb, k¥ ning dién dat trén co
phai do ning khiéu ban than ma c6, néu t6i 1a nguoi thiéu tu tin ngay tir dau thi lam
sao to1 lam dugc nhiing diéu nay? Pung qua lo lang phan tiép theo day chung ta s& giai
dap ngay lam sao dé co duoc sy ty tin khi thuyét trinh truée dam déng va trong giao
tlep

1.2.4.2 Ty tin truée dam dong khi thuyét trinh

Nghe ¢6 vé van dé tu tin trudc dam dong 1a han ché kha 16n v6i nhimg nguoi it
thuyét trinh truéc dam dong hay tham gia hoat dong tap thé. Boi vay co ngudi bo ca ta
tién ra dé mua su tu tin trude dam dong. Liéu n6 c6 dang khong khi ma ban chi can
6 k¥ nang diéu chinh giong néi, dién ta ngdn ngit hinh thé 1a du cho k¥ ning thuyét
trinh trudc ddm dong.

Dau tién dé tu tin trude dam dong ban chi can hoi tudng lai khi ban trinh bay ké
hoach hay du an véi déng nghi¢p hoac cép trén nhu thé nao, hay thao luan van dé nao
d6 véi ban be. D6 chinh 1a ltc ban 1a chinh ban, ciling 1a Iac ban tu tin nhét vi toan bo
van dé y tuong di nam san trong dau ban, khi d6 ban tin vao kha ning truyén dat va
thuyét phuc ctia chinh minh.

Khi d6 ban d3 dit niém tin vao ngudi nghe, ban c6 thé thoai mai thé hién y tudng
ctia ban than, d6 chinh 13 13 sy tu tin. Hiy dem toan bo sy tu tin d6 dé phat biéu trudc
dam dong. Li€u n6 c¢6 qua kho nhu ban nghi hay khong, hay chi 1a do tdm 1y ctia ban
ma sg noi trudc ddm dong.

Diéu tiép theo dé tu tin khi thuyét trinh trudc dam dong 1a ban nén nho r@ing khi
thuyét trinh khong phai 1a hoc thuge theo mau co san nao nhu da dé cap ¢ phan trén.
Ban phai chac rang ndi dung minh trinh bay di nam trong dau roi. Bi quyét dé tu tin
trude ddm dong bay gid chinh 1a hady nhd ndi1 dung chinh can trinh bay mot cach c6 hé¢
thong. Néu chua quen thi ta ciing ¢6 thé ap dung Mind Map néu chua biét Mind Map
ban c6 thé xem bai 4p dung Mind Map dé ghi nhé hiéu qua hon dé tir d6 c¢6 su tu tin
noi trudc ddm dong.
1.2.4.3 Tao sw cudn hit nguoi nghe khi thuyét trinh trude dam dong

Theo quan niém cta nhiing nha dién thuyét ndi tiéng thi thuyét trinh trudc dam
dong ciing 13 mot phuong tién truyén thong, va nhiém vu cta ngudi thuyét trinh 13
huéng dén loi ich chung ciia ddm déng moi ngudi, chir khong phai dé thé hién thuong
hiéu c4 nhan. Nén muyc tiéu mdi khi ding truéc dam dong dé thuyét trinh 1a dé tao
quan niém tu duy dung dan hon cho moi nguoi, hodc dé giai quyét van dé do theo
hudng tich cuec.

M6t meo nho dé tao cudn hut ngudi nghe khi thuyét trinh truéc dam dong khi ho
chua biét gi vé ban, thi ban nén c6 budc dém 14 giéi thidu vé ban than, tham quyen va
chuyén mén v6i nhitng nguoi dang theo doi ban thuyét trinh trudc dam dong van dé
ma ban sap n6i. Nhu thé nguoi nghe s& xac dinh dugc la ho c6 nén tin hodc nén c6 thai
d6 nhu thé nao dbi voi nhimg thong tin ma ban sap néi.
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Ngoai ra dé tao su cudn hit nguo1 nghe khi thuyét trinh trude dam dong la ban
nén ting kha ning twong tac qua lai 14n nhau khi trinh bay vin dé ciing nhu xua tan
khong khi ngot ngat cua buoi thuyet trinh. Hon thé nita khoang cach gitta ban va ngudi
theo ddi s& gan lai ddng ké du dé cho ban tung hoanh nhitng k¥ ning thuyét trinh trudc
dam dong & trong dau ban.

Néu ban 1am tbt nhitng diéu nay khi néi trudc dam déng thi dan dan, khong chi
k¥ nang thuyét trinh trudc dam dong cua ban dugce nang 1€n, ma ban con gay dung
duoc thuong hi€u ca nhan trong mat nguoi khac.

1.2.5 Ky ndng giao tiép qua dién thoai

Giao tiép qua dién thoai 13 hinh thtrc giao tiép pho bién, ddy 1a hinh thirc giao
tlep nhanh va tién loi nhét hién nay. Hinh thirc giao tiép nay thuan tién ¢ chd ban c6
the ng01 0 mot noi nhung van c6 thé goi dién dé noi chuyén véi bat ky d6i tugng nao
ban muon ma khong can phai gap mat tryc tlep Nhung chinh khong can gap mat truc
tiép nén viéc giao tiép qua dién thoai doi hoi rat nhiéu k¥ nang dé lam thé nao duong
day bén kia biét dugc thai do cua ban trong cudc tro chuyén do?

Khi ban la nguoi nhan cugc goi

Khi 13 nguoi tiép nhan cudc goi, ban can giit thai 6 niém nd va tich cuc khi tra
101 cude goi. Ban nén nghe may & hoi chudng thtr 2 hodc thir 3, khong nén dé chudng
d6 qua lau ciing khong nén voi vang bat may, vi ban can c6 thoi gian chuan bi cho
cudc tro chuyén dé. Ngoai ra, 13 ngudi nghe ban cling can mot s6 k¥ niang khac & bén
dudi:

- Pung dé nguoi goi doc thoai

Nguoi goi dén thuong da chuan bi rat k§ cho noi dung cudc tro chuyén, ho chu
dong di vao van dé, dat cau hoi cho ban... Ho s& noi nhiéu, nhung ban dung chi biét
im lang lang nghe, hay dap lai ho bang nhung cau nhu: “Vang, t6i hiéu, toi dang nghe
ban (anh, chi) néi...”. Nhimg cau tra 161 du ngan nhung diéu d6 thé hién cho nguoi noi
biét rang ban van dang lang nghe ho va hiéu ho mudn néi gi.

- Giong noi tir ton, vira phai

Khi nguoi goi t61 o6 nhu cau dugc tu van hodc ban vé van dé gi d6 ban hiy tra
161 ho bang giong ndi tir ton, vira phai, dung 16n qua s€ khién ho khé chiu, nhung ciing
dirng qua nho, bo1 nhu vay ho s€ khong nghe rd ban noi gi khién ho phai hoi lai s€ [am
mat thoi gian cia ca ban va déi phuong.

- Nghe v6i thai do niém nd, tich cuc

Ban dung nghi khi giao tiép qua dién thoai d6i phwong khong nhin thay vé mat
ctia ban thi minh mudn cau c6, kho chiu thé nao ciing dugc. Loi ndi s& td céo tat ca cu
chi, dong thai cua ban do6. Vi vay, khi nhan dién thoai ban hay nghe véi thai do niém
no, tich cuc, ludén nd nu cuoi vi ho sé cam nhan duoc thai do cua ban do.

- Tranh an udng khi néi chuyén dién thoai

Khi néi chuyén dién thoai ban khong nén an udng bat ky thi gi, boi diéu d6 ¢co
thé khién cho giong ndi ciia ban bi thay d01 hodc té hon c6 thé khién cho cudc noi
chuyén bi gian doan, mot diéu chic chin rang bén kia diu mdy s& dé dang nhén ra viéc
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ban dang an udng khi néi chuyén véi ho. Pidu d6 sé& khién ddi phuong co an tugng xau
vi ho nghi rang ban khong ton trong ho va khong xem trong cudc tro chuyén do.

- Ludn chuan bi s6 va but san trudc mat

Khi ¢ dién thoai ban hiy ludn chuan bi cho minh cudn s6 va cy bat dé ghi lai
nhirng 161 néi cuia khach hang, ddi tac dé chic chin rang ban khong dé sot chi tiét caa
cudce tro chuyén. Cach lam nay ciing giiip cho ban chu dong khi tra 161 nhiing céu hoi,
thic mac ciia nguoi goi dén.

- Khéng bit ngd gic may

Néu ban khong mubn tiép tuc cudc tro chuyén hay tim cach tur chéi khéo 1éo,
khong nén bat ngd gac mdy. Hanh dong nay s& khién cho d6i phuong cam thiy kho
chiu va néu ban lam vié cho cong ty, to chirc ndo d6 c6 thé s& bi ho phan anh 1én cip
trén cuia ban bdi thai do khong lich su, khong ton trong ngudi khac cua ban.

- Nhac lai ngi dung cudc tro chuyén

La nguoi nghe nén ban can nhic lai ndi dung cudc tro chuyén dé chic rﬁng ban
d3 ndm duoc nodi dung cua cudc tro chuyén do, do cling 1a cach ban léy dugc long tin
cua nguoi goi dén bai viéc nhic lai noi dung cudc tro chuyén thé hién ban rat quan tam
t6i van dé cua ho, diéu d6 khién cho khach hang cam thdy minh duoc ton trong nhiéu
hon.

Khi ban la nguoi goi

Trudce khi goi dién cho nguoi khac ban can chuan bi trude ndi dung cho cude nodi
chuyén d6, viéc 1am nay vira giup ban chii dong vira giup ban tiét kiém duoc thoi gian
vang ngoc cuia minh va ca ciia ddi tac. Vay dé co dugc cudc giao tiép qua dién thoai
thanh cong ban can rén luyén nhitng k¥ ning sau:

- Hay xung danh tinh va muc dich cudc goi

Khi goi di¢n cho ddi tac, khach hang viéc dau tién ban chao ho va xung danh tinh
rd rang (Tén, dia vi hodc tén cong ty dai dién) dé ngudi nghe nim duoc thong tin cta
ban. Tiép do hay nhéc lai thong tin ca nhan cua ho dé chac réng ban da goi dung dia
chi. Pay la viéc ban can phai lam trudc khi bat dau cho cudc tro chuyén dugc tréi
chay.

- Can nhéc gio va thoi diém goi

Ban hdy can nhic thoi gian va thoi diém goi dién thoai. Hiy tranh thoi gian ngoai
gio lam viéc nhu sang som, bubi t6i hodc gid nghi trwa. Béi lic nay nhiéu nguoi dang
ban viéc riéng khong sin sang tlep chuyén, t¢ hon ban s& khién ho cam thay kho chiu
vi bi quiy rdy. Ban ciing nén tranh goi vao dau gio' lam viéc, vi thoi diém nay thong
thuong moi nguoi dang phai lo giai quyét cong viéc, khong co nhiéu thoi gian rdnh dé
tiép ban. Vi vay, hay chon thot diém thich hop dé cudc néi chuyén qua dién thoai
mang lai két qua nhu mong muén cua ban.

- Giong ndi nhe nhang va truyén cam

Khi goi di¢n cho ngudi khac ban khong nén quat thdo, giong noi kho chiu voi ho,
bdi giong ndi chinh la thu pham t6 cdo tinh cach cua ban khi giao tiép qua dién thoai.
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Mot giong no6i nhe nhang va truyen cam s¢ mang lai cam giac thoai mai, dé chiu cho
ngudi nghe va dé lai cho ho nhiing an twong tot vé ban.

Khi trd chuyén ban ciing nén luén né nu cudi, vi du déi phuwong khong nhin thay
ban nhung hg van cam thay dugc ban dang ndi chuyén véi ho bang thai do nhu thé
nao.

- Chuan bi trudc ndi dung trao doi

Ban khong thé goi dién dén cho khach hang xong am o 'khong biét noi gi, hodc
mat nhiéu thoi gian dé suy nghi ciu héi, nhu vy vira lam mat thoi gian cua ban vira
khién cho nguoi nhan dién thoai cam thiy khong thoai mai, néu gip ngudi kho tinh c6
thé ho s& tur chéi cude goi cua ban. Vi vay, hay viét trude tat ca nhitng gi ban mudn néi
ra gidy dé cudc giao tiép duoc sudn sé ban nhé.

- Khong str dung thuat ngir chuyén nganh

Khi goi dién dé tu van, thuong luong voi dbi tac, khach hang ban nén st dung
ngdn nglr dé hi€u, tranh dung cac thuat nglr chuyén nganh, vi nhu vay khach hang ctua
ban s€ khong hiéu ban muodn néi gi hoac cho rang ban la ngudi thich thé hién, nhung
lai thé hién khong diing cho.

- N6i 101 tam biét khi két thuc cude goi

Dimng két thuc cude goi khi chua dé lai 1oi tam biét néu khong ban s& mat diém
trong mat cia doi phuong. Mot cau chuc tot lanh, hay mét 101 tam biét mé, 161 cam on
dén nguoi da nghe di¢én thoai... s€ giup cho doi tac ciia ban cam thay vui vé hon va
cling cho thay ban 1a nguoi lich sy, chu ddo trong cong viéce.

Giao tiép qua dién thoai giup chiing ta rat ngan dugc khoang cach véi gia dinh,
ban be¢, dong nghiép. Trong kinh doanh d6 1a mét cong cu ho tro dac luc cho cac cudc
thuong lugng gifta cdc bén véi nhau. Vi vay, hiy ludn chuan bi tét cho tat ca nhiing
cudc goi cua ban va nhé hay luén ni€m nd ca khi goi va nhan cudc goi nhé, boi thai do
tich cuc s€ gitp cho cudc tro chuyén, trao déi qua dién thoai dugc sudn sé, mang lai
két qua tot dep cho ca hai bén.

1.3. Ky ning viét
1.3.1. Giao tiép qua thu tin

a. Khai niém

Thu tin 1a mét loai van ban khong mang tinh chinh thue, duoc viét voi tu cach ca
nhan, dugc dung dé trao doi thong tin gitra cac ca nhan, t6 chure.

So v6i cac phuong tién trao d6i thong tin khac, thu tin c6 nhitng wu thé co ban:

- Nguoi nhan co thé doc vao thoi gian thuan tién

- Thu tin dam ban dugc tinh bi mat, thuong duogc doc riéng va nghién ctru k¥ hon

- C6 thé chi duge viét mét 1an nhung dugc gui dén cho nhiéu d6i tuong

- Nguoi viét ¢ thoi gian dé suy ngdm va trinh bay sao cho ¢6 hiéu qua nhat

- C6 thé trinh bay ca nhirg diéu ma théng thudng ngudi ta khé ndi qua dién
thoai hay khi gap g& truc tiép.
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Trong thuong mai, thu tin la phuong tién trao d6i thong tin phd bién va dugc
dung trong nhiéu tinh huong da dang, tir chuc mung, tham hoi, hen gap, cho dén trao
d6i y kién nham thng nhat cac diéu khoan dé di dén ky két hop dong.

b. Phan loai

- Thu chao hang - bao gia

- Thu xac nhan

- Thu mot

- Thu xin viéc

- Thu dat hang

- Thu thuyét phuc d6i tac

- Thu cong tac

- Thu héi vé tinh hinh kinh doanh
c. Két cau

Thu tin thuong duoc viét trén gidy A4, gdm cac phan nhu sau:

1. Tiéu dé: thong thudng cac cong ty ding gidy in sin tiéu dé cua cong ty dé giri
thu. Ti€u dé bao gom logo, tén cong ty, dia chi, dién thoai, fax, email

2. Pia chi nguoi viét: néu gidy viét thu khong c6 tiéu dé thi phai dé dia chi cia
ngudi gui. Pia chi nay phai dé trén phan ngay thang nhung khong dé tén nguoi guri vi
tén va chtrc vu sé dugc ghi ¢ phan cudi thu.

3. Dia diém, thoi gian viét thu: phai ghi & ngay, thang, nim

4. Pia chi nguoi nhan: dia chi ngudi nhan trén thu cling 1a dia chi ngoai phong bi

5. Loi chao mé dau: 16i chao mé dau phai phu hop véi ngudi nhan.

6. Dong chu dé: dong chu dé cua thu duoc néu sau ngay phén chao hoi, diéu nay

gitip ngudi doc hiéu duoc ngay van dé can giai quyét hodc thu s& dugce chuyén ngay
dén nguoi dang quan tam.

7. Noi dung birc thu: gém 3 phan: doan mo dau, doan chinh va doan két
8. Loi chao két thuc: 1 10 chao lich sy, thé hién sy ton trong

9. Ky tén (Viét 0 ho tén chuc vy, dong dau néu cén)

10. Cac ghi cht (néu can)

* Thu yéu cau thong tin vé hang hoa
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CONG TY PAI TAY DUCONG
123 Cach Mang thang Tam
Bién Hoa, Pong Nai
(061) 354 3608
03— 03 -2008

Cong ty VLXD Tam Hiép
203 Qudc 16 1A

Phuong Téan Mai

Bién Hoa, Dong Nai

V/v: Tim Hiéu Théng Tin San Phim VLXD
Thua Quy Cong ty,

Chuing t6i d xem thong tin vé san phdm ctia quy cong ty dang trén bao tudi tré ngay 02
— 03 — 2008 va c6 quan tdm dén cac san pham nay. Cong ty chung t6i mudn co thém
thong tin chi tiét vé cac loai san pham dé thuan tién cho viéc tinh toan can d6i vat tu cho
cong trinh xay dung.

Cong ty chiing t6i da ky mot s6 hop dong xay dung véi quy mo 16n, do d6 ching toi can
vat liéu xay dung c6 chat lugng cao. Qua quang cdo, chung toi thdy vat liéu xay dung
clia quy cong ty c6 kha ning dap ung dugc yéu cau nay. Dé khang dinh diéu do, quy
cong ty vui 1ong cung cap cho chung toi nhimng thong tin lién quan dén cac san pham
nhu sau:

1/ Chéat luong, do chiu luc cua tung loai thép

2/ Chét luong cta timg loai xi ming, son, cat, d4 va cac vat liéu lién
quan

3/ Chét lugng va kich thudce cac loai gach, da 1at san, 6p tuong

4/ Gié cé cua tung loai
Nhing thong tin nay sé& gitip cho chiing t6i quyét dinh ky hop dong véi quy cong ty.

Vui long phic dap cho chung téi theo dia chi cong ty hay qua email
nguyenthi.thao@ocean.com.vn. Chung t6i hy vong sé la khach hang lau dai cta quy
cong ty.

Kinh thu

Nguyén Thi Thao
P.Truong phong KD-QLCTXD
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* Thu khiéu nai

CONTINENTAL BUILDING
120 Bong Khoi, Quan 1
Thanh phé H6 Chi Minh
(08) 810 4255
12 — 04 — 2008

Ong Pham Xuan Vinh, Giam Ddc

Cong ty Xay dung Hoang Mai

285 Cach Mang Thang Tam, P.12, Q.10Phuong Tan Mai
TP. H6 Chi Minh

V/v: Tran nha khu vuc hd boi bj thAm nude

Kinh thua Ong,

Sang ngay 06 — 04 — 2008, Bo phan Quan 1y Ho boi cua ching toi da phat hién & khu
vuc ho boi danh cho nit ngay ctra ra vao, tran nha bj tham nudc va loang 10.

Mac du chung t61 da lén san thuong dé kiém tra, tuy nhién khu vuc ¢ trén chd bi dot thi
hoan toan kho, va ciing khong thiy c6 éng nudc nao & day ca. Va lai, hién nay thoi tiét
dang kho va nang nong, chua co dot muwa nao.

Chung toi dé nghi quy cong ty ctr ngudi dén kiém tra hién trang dé co ké hoach sira
chita kip thoi nham gitp ching t6i khic phuc tinh trang trén va phuc vu khach hang
ngay cang tot hon.

Rat mong nhan dugc sy hop tac tich cuc cta quy cong ty.

Tran trong kinh chao

Nguyén Huynh Phuong
Trudng phong K§¥ thuat
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* Thu tir chdi tuyén dung

CONG TY TNHH TM — DV TAN THANH
55 Tran Xuan Soan, Quéan 7
TP.H6 Chi Minh
DT: (08) 872 9660 - Fax: (08) 872 9666

24 — 03 - 2008

Anh Tran Vin Minh
25 Hoa Binh, Q.Tan Binh
TP. H6 Chi Minh

Thua Anh,

Chung t6i chan thanh cam on anh da quan tim dén chuong trinh tuyén dung nhan sy va
ndp ho so tuyén dung vao cong ty TNHH TM — DV Tan Thanh.

Qua nghién ctru ho so, chung ti rat cam kich va danh gia cao vé trinh d6 hoc vén ciing
nhu kinh nghiém cong tic cia anh. Nhung do nhu ciu chi tiéu c¢6 han va trinh do
chuyén mon nghiép vu can phi hop véi chie danh nay, vi vay ching t6i chua thé hop
tac v6i anh duoc. HO so ciia anh dugc luu giir tai van phong cong ty, va ching toi s&
xem xét lai hd so ciia anh khi c6 nhu cdu méi vé nhan su.

V6i sy phét trién ngay cang md rong vé hoat dong san xuat kinh doanh ciia cong ty
chung t6i, chiing t6i hy vong s& duoc hop tac v6i anh trong mot thoi gian gan day nhat.

Than ai,

D6 Vin Ngii
Truong Phong Nhan su
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* Thu xin viéc

o i Xinviée

Nguyén Phuang Thao
123 Nguyén Cong Trt,
Thanh phd H6 Chi Minh

Ngay 20 thdng 5 nam 2015

Kinh gud: Ba Caroline Jones
Gidm Dac Nhan Hiéu
Cong ty Golden Age
Thu'a ba Jones,

Thdng qua bdo Tudi Tré, t6i duc biét Quy Cong ty dang can tuyén Tro Ly Gidm Bdc Nhan
Hiéu. T6i mong mudn dufoc thir stc minh trong mai truGng lam viéc hét stc nang dong cua
Quy Congty. Vdi trinh d6 va kinh nghiém hién cd, téi tu'tin ¢6 thé dam nhiémtat vai tro
nay tai cong ty Golden Age.

Nhu da dé cap trong ho so dinh kem, toi cé nhiéu kinh nghiém lam viéc vdi cac cng ty san
xuat hang tiéu dung (FMCG) @ vi tri Nhan Vién Nhan Hiéu. Ngoai ra, toi con co kinh nghiém
vé marketing trong sudt thai gian lam viéc vai cong ty Java - chuyén kinh doanh cac mat
hang ky thuat cao nhumay vi tinh va dién thoai di dong... La mét trong muGi sinh vién tot
nghiép hang dau ctia trutng Hai Hoc Kinh T& TP HCM, t6i hoan toan tu'tin vai von kién thic
vé linh vuc thuong mai cta minh.

Thém vao do, t6i cd mdt nam kinh nghiém lam viéc cho mét cong ty kinh QOanh nudc giai
khat @ vi tri “chuyén vién phan tich nghiép vu” sau khi tdt nghiép. T6i tin rang dé 13 nhiihg
nén tang quy bau c thé gitip toi hiéu ré va dap Ung tét nhu cau khdch hang ctia Quy Cdng

Cidm on ba dd danh thdi gian quy bau dé xem xét thu'xin viéc ndy. T6i rit mong ba cd thé
53p xép mét cudc phong van truc tiép gan ddy nhat dé téi cd thé trinh bay ré hon vé ban
than cting nhu'tim hiéu thém cdc yéu cau chitiét cho vitri Tro Ly Gidm Ddc Nhin Hiéu cua
Golden Age.

Xin cdm on!
Trdn trong

Nguyén Phuiong Thao
(Xin vui long tham khao hé sd xin viéc dinh kém)
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* Thu moi

THALDO KIA

/// /IIL)II?/)(’/‘ O/~ 7A(IC'()

THU MOI

TR HCM, NG3Y.....thang....ndm 2012
Kinh méi (Ong / Ba):

Loi dau tién, Thaco Kia xin gli dén Quy khach hang I6i chic stc khoe va 16i chao tran
trong.

Vi mong mudn mang dén cho Quy khach hang co hdi trai nghiém nhimg tinh ndng ddc
dao cla cac dong xe do Thaco Kia san xudt va I3p rap: SORENTO dang cap, FORTE lich
13m, CARENS tién ich, MORNING nang ddng, Thaco Kia & chirc chuong trinh Test drive:
“TRAI NGHIEM KIA , NHAN NHIEU UU DAI".

Thoi gian: 08h00, thr 7 ngay 12.05.2012
Dia diém : Showroom KIA PhG My Hung - 314 Nguyén Vin Linh, Phuong Binh
Thudn, Quan 7, TP HCM

D& ding ky tham gia, Quy khach hang vui Iong lién hé véi Mr. Ngoc Tudn , s& dién thoai
0933 805 289, dé Thaco Kia don tiép va phyc vy Quy khich hang mét cich t6t nhét.

DAC BIET : Quy khach hang sé dugc nhan ngay Coupon tri gia 5 triéu déng, phiéu kiém
tra xe mién phi va ting qua béng chinh thic ca Euro 2012 khi mua xe Kia Sorento
trong thang 5 & 6 cling nhiéu qua tdng hap dan khéc khi tham gia chuong trinh.

Chuc Quy khéch hang st khde, hanh phic va thanh dat.

Han hanh duoc dén tiép va phuc vu Quy khéch hang.

Gidm déc Showroom

25287
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d. Nguyén tic, quy trinh, k¥ ning viét thu tin trong kinh doanh

* Nguyén tic

- Di thing vao van dé: di thang vao van dé can trao d6i, thao luan, néu bat nhimng
nét chinh cta van dé, nhitng yéu cau can dap tng. ..

- R rang: cac ¥ trong thu can rd rang dé nguoi nhan c6 thé giai quyét cong viee
v61 nhitng thong tin do.

- Plng, chinh xéc: cac sy viéc, tinh hudéng néu trong thu nhu: ngay, gio, dia diém
giao hang, gia ca... phai dung, chinh x4c. Cho nén sau khi viét thu xong can phai kiém
tra lai thong tin trudc khi thu duoc gun di.

- Pay du: trong thu phai néu dii nhitng dicu kién can thiét dé giai quyét cong
viéc. Thu viét khong thoa min nguyén tac nay dé lam ngudi nhan buc minh, kho chiu.

- Nhat quan: cic ¥ trong thu phai théng nhat, khong mau thuan véi nhau.

- Than trong: cac thong tin, sd liéu dua vao trong thu phai qua kiém tra, khong
dua vao thu nhitng thong tin ma ngudi viét ciing chua tin chac.

- Lich su: 14 thu khong nhiing thé hién nang lyc, sy am hiéu vin dé& ma con thé
hién vin hoa giao tiép, van hoa tmg xr cia nguoi viét. Hon nita, giao dich bang thu tin
chi c6 hiéu qua khi hai bén ton trong, hiéu biét 1an nhau. Vi vay, 10i 1& trong thu phai
nha nhan, lich sy, y t&r ngay cé trong nhirng tinh huéng mau thuan, xung dot.

* Quy trinh viét thu tin

Quy trinh viét thu tin duoc xay dung gdm 5 budc ¢o tén goi 1a quy trinh 5D

Budc 1: Determing the End and the Means: X4c dinh muc dich va cach dat duoc
muc dich

Budc 2: Defining the Reader and the Situation: Xéac dinh ngudi doc va bdi canh
cé lién quan

Budc 3: Developing the Message: Viét phac thao bic thu

Budc 4: Detecting Deficiencies: Kiém tra phat hién nhirng thiéu hut sai sot

Budc 5: Distributing the Message: Phat hanh buc thu

* K§ nang viét thu tin

Dé 14 thu gdy 4n tuong va co stc thuyét phuc, hiy tuan thu theo chién thuat
GIRO.

Gaining attention: Tao sy chu y

Increase Desire; Tang thém sy mong mudn

Reducing resistance: Gidm bot kho khan, trd ngai

Orchestration action: Lén ké hoach hanh dong

+ Tao su chu ¥: tao su chu y dé nguoi doc quan tdm ngay doan dau tién va dan
dat ho doc hét noi dung cia thu. Co thé su dung nhiéu cach khac nhau dé tao su cha y:
mot 101 binh luan hép dan, mét 161 thic mic, mot cau danh ngdn, mot cau héi ma. .. O
10i mé dau ciing co thé dua ra 1y do, muc dich viét bai, hay mot cach thuyét phuc nhe
nhang dé ngudi doc tuan theo ¥ minh.

+ Tang thém sy mong mudn: sau khi di gdy dugc su chu y cia ngudi doc, bude
tiép theo 1a can dua ra nhitng 1ap luan, chimg ct dé thuyét phuc nguoi doc, nhan manh
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quyén loi cua ho dé hudng ho vao van dé. Nhu vay, s€ tao thém cho ho sy mong mudn
hop tac dé thuc hién nhiing lgi ich cua ho.

+ Giam bdt khé khan: sau khi da tao ra dugc sy mong mudn cua nguoi nhan,
nguoi gl nén tao diéu kién dé do6i bén cung thuc hién nhiing loi ich cia minh. Mgt thu
thuat quan trong dé gitip ban viét thong diép thanh cong 13 ban phai biét dat minh vao
vi tri ctia di tac, gitp ho giai quyét nhitng khé khan, tré ngai c6 thé gip phai khi thuc
hién mong mudn do.

+ Lén ké hoach hanh dong: Thu tin trong kinh doanh thuong hudng téi mot hanh
dong cu thé & phan két. Sau khi dd dua ra nhiing 14p luan khéo 1éo & cac phan trén,
trude khi két thuc birc thong diép ban hiy 1ap mot ké hoach 1am viéc cu thé dé ddi tac
thém phan tin tudng va hudng ho t6i hanh dong.

e. Nhiing 16i thudng gip

Gary Blake (1995), mot chuyén gia noi tiéng vé thu tin da liét ké 10 15i co thé
mic va xép theo thir tw nhu sau:

1. Ldi chinh ta
Li ngit phap
Dung tir sai
Viét qua dai, c¢6 nhitng cau va doan thira
Rao don, khach sao
Co6 nhitng doan qué dai
Viét nhitng cau qua dai

O N Ok

Lua chon tir ngit, cach xung ho khong phu hop
9. Céch bd cuc trinh bay thu kém

Trong 10 151 néu trén thi 18i thir nhat dugce xem 1a nhe nhat, nhung né ciing c6 thé
1am cho ban bi mat mat béi vi d6i tac cho rang ban 1a ngudi ¢o trinh d6 van hoa thap
hoac qua cAu tha. Cac 16i 5, 8, 9 lién quan dén cach chon tr, hanh van, xung ho.
Nhiing 16i nay c6 thé 1am ddi tac mat 1ong. Céc 15i 4, 6, 7 lién quan dén tinh ngan gon.
Hay ludn nhé rang, mot thong diép hiéu qua 1a mot thong diép day du y nhung phai
ngan gon. L&i 10 duge xem 1a 18i nang nhét vi cach bd cuc to chice buc thu kém lam
cho ngudi doc hiéu sai quan diém, mong mudn ctia nguoi viét din dén hiéu qua lién
lac ctia bire thu that bai.

Dé tranh dugc nhitng 161 nay, nguoi viét cAn ndm viing cac nguyén tic cua giao
tiép kinh doanh, phan tich ngudi nhan va tinh hudng giao tiép trude khi thuc hién viét
thu.

1.3.2. Giao tiép qua céng vin, hop dong
1.3.2.1 Giao tiép qua céng vin

Loai cong van in sin, dé hiéu duoc coi 12 mot loai thong di¢p viét phé bién hon
ca trong nhiéu to chtrc. Sau cic cudc giao tiép bang miéng, mat ddi mat, cong vin co
thé chuyén tai mot khéi lwong 16n nhitng cudc giao tiép ndi bo va no cing 1a loai
phuong tién giao tiép duoc cac giam ddc dung nhiéu nhat.

a. Cdc chirc nang cua cong van

- Cong van tranh sy bop méo, xuyén tac thong tin khi truyén miéng.
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- Cac ho so vin ban c6 thé cat giit va xem lai khi can.

- Cac ban thong diép duoc viét ra s& dén véi nhiéu nguoi va luong thong tin
chinh x4c nhu ban gdc. Tt nhién, cach hiéu s& tuy thudc vao nhan thirc va nhu cau cia
nguo1 nhan.

- Trach nhiém cho cac dy &n va cong viéc dugc 4n dinh béng van ban, nhu vay
cong vin tré thanh cong cu kiém soat cua ngudi quan 1y.

-Pé hd tro cho viéc an dinh trach nhiém, cong van co thé dung dé khéng dinh lai
cac cong viéc va tham tra hop ddng giita cac bén, cung cap tai liéu cho cac budi hoi
hop va thao luan.

b. Cdc dac tinh cua cong van

Pé thyc hién cac chic ning da trinh bay & trén, cong van phai c6 nhiing dic tinh
Sau:

- C6 thir ty, tO chirc mot cach hop ly

- Cach viét tu nhién, than mat

- Noi dung can truyén dat rd rang, ngin gon du ¥.

- C6 biéu d6, bang biéu minh hoa khi can thiét.

c. Théng tin bang céng vin

Céc cong van thong tin hau hét thuong duoc dung trong loai vin ban guri di trong
pham vi cong ty va 1a loai van ban dé dang soan thao nhat. Ban chi can suy nghi vé noi
dung cta ban thong diép can soan thao, dua ra mot dong néu bat ndi dung chinh va
thong bao nhiing gi can thong bao.

- Thong tin cac chinh sach va céc quy dinh

- Théng tin Iuu vao hd so

- Thong tin thay d6i nhan su

- Bdo c4o bang cong vin

- Cong vin mang tinh chat thuyét phuc.

d. Nhitng hweémg dan bé ich khi soan thio céng vin

Khi soan thao cong vin, ban can cht ¥ mot s6 diém sau day:

1. Phac thao birc thong diép trude khi bit dau viét

a. Ban mubn giri gam diéu gi qua birc thong diép

b. Nguoi doc 1a ai ? Phan img ctia ho thé nao ? Ho ¢6 nhu cu dic biét nao giéng
véi nhu cu cua ban ?

c. Lya chon cach trinh bay truc tiép hodc gian tiép.

2. Chuan bi mot dong dé tai tong hop nhit. Str dung tir ngir sao cho dy du nhat,
tham chi dai téi 2 dong.

3. Ludn nhé rang ty ban than bic thong diép ciing phai lam cho ngudi doc hiéu
duogc ndi dung, khong phu thude vao dong dé tai.

4. Néu ban dinh truyén tai mot lugng thong tin dang ké, truéc hét ban hay xem
lidu c6 thé trinh bay theo dang cot liét ké hay bang bang biéu dugc khong ?

5. Néu buc thong diép cua ban dai, thi c6 thé chia 1am 2 phan. Sau d6 sir dung
cac tidu dé nhan manh va lam ndi bat.

6. Néu ban can dién dat nhiéu dé muc, nén danh sd hodc chit ¢ trudec mdi dé muc.
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7. Khi soan thao cong van nén nho réng ban dang lam vi muc dich cong viéc, chir
khong phai chi gdy an twong véi nguoi doc.

e. Nhitng yéu cau va bé cuc khi soan thdo céng van

- Yéu cau khi soan thao cong vin

+ Mbi cong van chi chira dung mot chu dé, néu rd rang va théng nhét su vu dé
tao diéu kién cho viéc nghién ctru, giai quyét. Viét ngan gon, xuc tich, rd rang, y tudéng
sat v6i chu de.

+ Cong vin 1a tiéng néi chung cua co quan chir khong phai cua riéng c4 nhan
nao, du 1a thu truéng. Vi vay, ndi dung chi ndi dén cong vu, ngdn ngit chuan xAc,
nghiém tuc, co st thuyét phuc cao, khong ding ngdn ngit mang mau sic ci nhan,
hoc trao d6i nhitng viéc mang tinh riéng trong cong vin.

- Xdy dung bo cuc mot cong van: Cong van thuong cd cac yéu tb sau: (1) dia
danh va tho1 gian gui cong van; (2) tén co quan chu quan va co quan ban hanh cong
van; (3) cha thé nhan cong vian; (4) s6 va ky hiéu cong van; (5) trich yéu noi dung
cong vin; (6) chit ky, dong dau (7) noi nhan.

Vi du mau coéng vin dé nghi thanh toan cta cong ty lust DRAGON
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CONG TY LUAT DRAGON CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM

VAN PHONG LUAT SU HA NOI Poc 1ap - Tu do - Hanh phic
Sb /LSHN Ha Noi, ngay ...... thang ...... nam 20......
VIV W e,

Kinh gui: ...l @ e,

CANCU covvveeeee e, :

L0 14 1 ,

Nham tao diéu kién thuan 101 cho ......oovvvveeeeeeeeeeeeeeeeee ) e

Hién nay ...... ® ... Tinh hinh ndy anh hudng tiéu cuc dén hoat dong cta Trung tAm
Dich vy va Chuyén giao cong nghé.

Dé giai quyét van dé trén, Cong ty luat Dragon duy kién ...... © ... vadénghi ...... o,

Vay Trung tim Dich vy va Chuyén giao cong nghé kinh dé nghi ...... @ ... xem xet

va quan tam giai quyét, giup dd.
Tran trong kinh chao./.

GIAM BOC
Noi nhdn: (KY, ghi 1 ho tén, dong dau)
- Luu: VT

1.3.2.2 Giao tiép qua hop dong
a. Khai niém Hop dong
Hop dong 1a sy thoa thuan giira hai hay nhidu bén nhim muc dich xac 1ap, thay doi,
chdm dit nghia vu cua cac bén (theo Diéu 388 BLDS). Pong thoi, Hop dong 1a mot hanh vi
phap 1y, 1a su thé hién y chi cta cac bén dé lam phat sinh cac quyén va nghia vu. Hop dong 1a
loai hanh vi phap 1y co ban va théng dung nhat. Y chi cta c4 nhan déng vai trd quan trong
trong Hop dong, khi su thong nhit cta cc y chi 1a thuc chét va khong trai phap luat thi no s&
lam phat sinh c4dc nghia vu. Nghia vu nay rang budc cac bén nhu ludt phap. Noi cach khac
hiu lyc cua Hop déng 1a tao lap, bién ddi hay chdm dit mot nghia vu.
b. Két cau chung ctia mot hop dong Kinh té - Thuong mai
1. Phan m¢ dau
2. Phan thong tin vé chu thé hop dong
3. Noi dung cia hop dong Kinh té - Thuong mai
4. Phan ky két hop dong
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5. Phu luc hop dong va cac vin ban bo sung hop dong

CU THE:

1. Phin mé dAu

Phin m¢ dau 13 mot phan cia Hop ddng. Tuy thudc vao loai hop ddng ma cac bén soan
thao hop ddng cho phii hgp. Phan mé dau c6 cac ndi dung sau:

- Quéc hiéu;

- S6 va ky hiéu cta hop ddng;

- Tén hop dong;

- Nhitng cin ctr xac 1ap hop dong;

- Dia diém, thoi diém ky hop dong.

2. Phan thong tin vé chii thé hop dong

- Tén chii thé ky két hop dong: Can ghi dung tén trong gidy phép thanh 1ap hop phap cia
chu thé, nguoi dai dién theo phap luat ctia chu thé hodc nguoi dai dién theo uy quyén.

- Pia chi ciia chii thé hop dong: Dia chi cta chi thé hop dong 1a dia chi try s¢ chinh cta
phap nhan. Ghi 16 s nha, duong phd, xém ap, phudng xa, quan, huyén, tinh, thanh phd.

- Pién thoai, telex, Fax: Trong nén kinh té thi truong, viéc théng tin nhanh chéng ciing
1a diéu kién gitp cac bén kinh doanh thuén tién. Viéc ghi dién thoai, telex, Fax gitp cac bén
trao d6i thong tin nhanh chong hon, giam bat chi phi di lai, trir nhimg truong hop can thiét.

- Ngwoi dai dién ky két hop dong: Pay 1a mot trong nhitng ndi dung quan trong ctia hop
dong kinh té. N6 lién quan dén tinh higu lyc ciia hgp dong bai ngudi nay phai 1a nguoi c6
tham quyén ky két hop dong kinh té - thwong mai. Phap luat hién hanh quy dinh mdi bén chi
can mot dai dién hop phap ky két hop dong. Do co thé 1a ngudi dai dién theo phap luat hoic
dai dién theo ty quyén. Trong truong hop ngudi dugc iy quyén ky két hgp ddng thi phai ghi
1d thoi gian ty quyén, chire vu ctia ngudi ky gidy oy quyén, sb gidy ay quyén.

3. Noi dung ciia hop dong Kinh té - Thwong mai

Nbi dung cta hop dong Kinh té thuong mai 1a tong hop cic quyén va nghia vu clia cac

bén chii thé hop ddng. Thong thuong co 3 dicu khoan:
- Piéu khodn thwong 1é:

La nhitng diéu khoan ma ndi dung ctia n6 di duoc quy dinh trong cc vin ban quy pham
phap luat. Nhitng ndi dung niy cac bén co thé dua vao hop dong nham khang dinh lai hodc
tang tim quan trong ctia né hodc cu thé hoa nhung khong dugc trai quy dinh cua phap luat.

Déi v6i didu khoan thuong 1€, can luu ¥ quy dinh vé phat vi pham hop dong vi theo quy
dinh ciia phap luat Dan sy va Thuong mai, cic bén chi c6 thé ap dung phat vi pham hop dong
khi trong hop ddng c6 diéu khoan thoa thudn vé van dé nay.

- Diéu khodn chii yéu:

La nhing diéu khoan cin ban nhat ciia hop dong nén bat budc cac bén phai thoa thuan
ghi vao vin ban cta hgp déng. Phan ndi dung cta hop déng bao gom:

+ Pbi twong cua hop dong;

+ Chét lugng, ching loai, quy cach, tinh dong bd ciia san pham, hang héa hodc yéu cau
k¥ thuat ctia cong viéc;

+ Gi4 ca; bao hanh; diéu kién nghiém thu, giao nhéan; phuong thirc thanh toan; trach
nhiém do vi pham hop dong; chuyén nhuong hop ddng; giai quyét tranh chip; cac bién phap
bao dam thuc hién hop dong.
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Céc diéu khoan khac lién quan truc tiép dén dic diém ting loai hop ddng kinh té c6 thé
1a diéu khoan chu yéu cua timg loai hop dong do.

- Diéu khodn tity nghi:

La nhirng didu khoan do cac bén ty thoa thuin v6i nhau khi chua co quy dinh cta phép
luat hoac da c6 quy dinh cua phap ludt nhung cac bén chua dugc phép tan dung linh hoat vao
hoan canh thuc té ctia cac bén ma khong trai voi phap lut

4. Phan ky két hop dong

- S6 lwong ban hop dong can ky két: Can ct vao nhu cau cua cac bén ky két hop dong
ma thoa thuan sé luong ban hop dong cho phu hop. Pidu quan trong 1a cac ban hop dong phai
dam bao ndi dung gidng nhau va cé gia tri phap 1y nhu nhau.

- Chit ky ciia cdc bén: Mbi bén chi can mot nguoi ky vao Hop dong, ngudi do 1a dai
dién hop phap cua cac bén ghi trong phan “thong tin vé chi thé hop dong”.

- Pong ddu ciia cdc bén: Thong thuong hop ddng ky két giita cac bén c6 dau dong 1én
trén chir ky cua dai dién ky két hop dong. Dau ctia don vi dugc dong trim 1én phan chit ky.

5. Phu luc hop ddng va cac vin ban bo sung hop dong

- Phy luc hop do”‘ng:

Viéc 1ap vian ban phu luc hop dong duoc ap dung trong trudng hop cac bén chi thé hop
d6ng can chi tiét va cu thé hoa cac diéu khoan hop dong ma trong hop dong khong thé hoic
khong nén ghi chi tiét, cu thé trong hop dong.

Nguyén tic chung 1 phu luc hop ddng dugc ky két cung thoi diém véi hop dong va ndi
dung ctia phu luc khong dugce trai voi hop dong.

- Van ban diéu chinh hop dong:

Trong qué trinh thyc hién hop dong, cac bén co thé thoa thuan xac l1ap vin ban bd sung
nhiing diéu khoan ctia hgp dong da ky két nhu: thay d6i, bo sung noi dung cac diéu khoan ctia
hop dong dang thuc hién cho phu hop véi diéu kién thuc té cta cac bén.

Vin ban diéu chinh hop dong 1a mot bd phan cta hop dong va co gia tri phap 1y nhu
hop dong.

c. Vi du vé cac hop dong

* Hop dong du lich
CONGTY ........... CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

z

So: ..../....HPDKT Poc lap — Tw do — Hanh phuc

HOQP PONG KINH TE
(TO CHUC CHUONG TRINH THAM QUAN DU LICH
— KHAO SAT HQC TAP THEO CHUYEN DE)

- Cén cir Ludt thiwong mai dwoc Quoc hdi mede Cong hod x& hoi chii nghia Viét Nam
khoa XI, ky hop thir V1I thong qua ngay 14 thang 06 nam 2005.

- Cdn cir BY ludt dan sie dwoc Quéc hdi mede cong hod xa héi chii nghia Viét Nam khoa
X1l thdng qua ngay 24 thang 11 nam 2015.

- Can cir nhu cau Va kha nang ciia hai bén.

Hom nay, ngay ...... thang ...... nam .......... , tai van phong Cong ty...............

Chung toi gdm co:

2 =] 1 PSS
D 1T I e] o | ST SRR PRPN

Nguoi dai di€n:.....coeeeeveeeeriieeieeeieeeeene ChUC VUi
Dién thoai:....ccoovevviiiiiiee FaX oo



Tai Khoan:.......ccccoovveiecieeeieeceeeeeee Tl i
BEN B: CONG TY oottt

DI I e] oL L RO OSSR

Nguoi dai di€n:.......ccoeeeeeeeierieeiieieeieeens Chire VU oo
Dién thoai:...cccoovvvviiiiiiii, FaX:oo oo
Gidy phép kinh doanh $&:.........c.cveueeeeureeeeenne. NOT CAP:eeeiieeieeete e
Tai Khodn:......ccceeevveiieeeeeeeeeeee e, Tai ngan hang.........ccccoeevvveeciiii e,

Hai bén théng nhit ky mot s6 diéu khoan phuc vu khach du lich nhw sau:
Piéu 1: Chwong trinh tham quan du lich — Khao sét hoc tap theo chuyén dé:
Bén B t6 chirc cho bén A chwong trinh:
(C6 churong trinh chi tiét va 1a mot phan khong thé tach rdi ciia hop dong)
 Phuong Tién: Xe 6 t6 doi m&i c6 may lanh hién dai, tivi, ghé nga..., Lai xe
nhiét tinh vui vé
« Mirc in chinh: 120.000d/bita chinh Theo chuong trinh + An sang 35.000d/bira
« Phong Nghi tiéu chuan 3 sao, Nghi tir 2 - 4 ngudi/phong
e Hudng Dan Vién: Chuyén nghiép, phuc vu nhiét tinh, thanh thao, chu déo subt

e Véthim quan: Khach duoc mua tién vé vao ctra cac thing canh c6 trong tour
« Tau thuyén tham quan theo chuong trinh
« Bao hiém du lich theo quy dinh ctiia Tong Cuc Du Lich
o Nu6c ubng trén xe, thudc chong say...
Pidu 2: S$6 lwong khach
- S luong tdi thiéu: ...... ngudi. (Gom co: ... nguoi lom,........ tré em)
Néu bén A gidm qua sé lwong Khach t6i thiéu nhw trén hop dong da Ky .... khach, bén
A chiu 50% don gia méi khach giam theo hop déong. Sé lwong khach ting dwec tinh phat
sinh theo don gia trén hop dong.
Piéu 3: Thoi gian thue hién

1. Thoi gian thyc hién: .......... ngay ........ dém, tr ngay ............... dén ngay..............
2. Diem don: 01 diem, cu thé taii...vveuereereeeiiecesriereeee s
Pon khach: Vao hoi ............. ngay ......... thang ......... nam .........

3. Lién h¢ truong doan:...........ccceeeeneennee. Teliiiiiiiene

Dé dim bdo tai sdn va sw an toan ciia Quy Khéch, lai xe ciia cong ty sé trd khach tai
diém ma xe dén khach IGc dau.

Piéu 4: Gia tri hop dong

Gia cho 01 khach: VND. Tdong s khach theo hop dong: ......... nguoi

(BANE ChT: oo )
Bao hiém du lich: Mirc dén b tdi da ..o, d/ nguoi/ vu.

Piéu 5: Phwong thirc thanh toan
Bén A tam tng cho bén B sb tién bang ......... téng hop dong:

CON laL: v VND
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Hinh thae thanh toan:

S& thanh toan sau khi doan thyc hién xong hop dong 07 ngay, kém theo Thanh Iy hop
dong.

- Chuyén vao Tai KNOAN: .........ocovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn. Tai ngan hang.............ccc.......

- Sau khi bén B thuc hién xong hop dong. Bén A c6 trach nhiém thanh toan day du sd
tién con lai theo s6 luong thuc té cho bén B.

Diéu 6: Piéu kién phat hiry

1. Hai bén cam két thyc hién hop dong, néu mét trong hai bén c6 thay doi, huy bo phai
bao trudc cho bén kia 10 ngay trude khi khdi hanh.

2. Trong trudng hop béo huy trude 8 dén 10 ngay trudc khi khoi hanh, bén bao huy phai
chiu phat 30% tong gia tri hop dong; bao hily trudc 5 dén 7 ngay, thi phai chiu phat 50% tong
gia tri hop dong; Bao huy trudc 2 dén 4 ngay thi phai chiu phat 70% tong gia tri hop dong;
Béo hity trong vong 24h trudc gio khoi hanh thi phai chiu phat 100% tong gia tri hop dong.
Moi thay ddi, bao hay phai dugc thong béo béng van ban va duoc su chép thuan cua bén kia.

3. Trong truong hop vi mot 1y do bat kha khang nao d6 (bao lut, hoa hoan, thién tai,
chién tranh,...) hop ddng khong thé thyuc hién thi cac bén cing nhau ban bac giai quyét trén
tinh than binh dang giira hai bén.

Piéu 7: Tréach nhiém cia cac bén

1. Bén A c¢6 trach nhiém thong bao chi tiét va xac nhan vé luong khach kém theo danh
sach trich ngang, dia diém, thoi gian, va thong tin lién quan ctia doan khach trude 03 ngay
khéi hanh cho bén B. Bén B c6 trach nhiém dua don, phuc vu doan khach cua bén A ding
nhu trong 10 trinh chi tiét cua phu luc kém theo hop d@)ng, bao dao chat luong dich vu theo
hop dong.

2. Bén A thanh toan diy du, ding han cho bén B tong gia tri hop dong theo phuong
thirc da néu trén. Néu phat sinh chi phi cho viéc lam hay yéu cau ciia bén A thi bén A phai
thanh toan thém khoan chi phi do cho bén B.

3. Trong qua trinh thyc hién hop ddng, moi phét sinh tranh chap déu duoc hai bén cing
nhau ban bac va giai quyét trén tinh than binh dang hai bén déu c6 loi.

4. Nhitng phu luc hop dong kém theo c6 gia tri phap 1y nhu ban hop dong nay.

5. Hai bén cam két thuc hién dung nhitng diéu khoan nhu trong hop dong, bén nao thuc
hién sai gy t6n hai vé thoi gian, vat chét cho bén kia thi phai chiu trach nhiém bdi hoan phén
t6n hai d6 cho bén kia theo quy dinh truéc phép luat.

6. Hop dong nay gdm c6 03 trang va dugc 1ap 02 ban, mdi bén giir 01 ban co gia tri
phap 1y nhu nhau va c6 hiéu luc ké tir ngay kY.

PAI DIEN BEN A PAI DIEN BEN B
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* Hop dong thué xe du lich
CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap - Tw do - Hanh phuc

HGP BPONG CHO THUE XE DU LICH
S6.......HP
- Cén cir vao lugt thirong mai duroc Quac hdi mieéc cong hod xa hoi chii nghia viét nam
kho& Xl, ky hop thi 7 théng qua ngay 14/06/2005 c6 hiéu luc tir ngay 01/01/2006.
- Cdn cir vao nhu cau thyc té cua hai bén.;

HOm nay, ngay......thang... ..... nam....
Chding Tdi gom c6:
Pon vi cho thué xe: (Bén A)

CONG TY TNHH THUONG MAI VA DU LICH..........cccoooiiiiiiisesieseeeeesens e
Pai Dién: Ong (D) .................... ChUC VU 5.
Dia Chl:
Van phong giao dich:. ... ..o e
Piénthoai: ... FaxXi 844 MST: ...
Tai khoan s&: ........oeeeen... Tai Nganhang ............

Pon Vi THUE X2 (BEN B)utuiieiiiiiiniieiieiiiintiateeceeensencescscnsonsescescnsansassessns
Pai Dién: ONg (BA).......oovveiiiie e Chiic VU....cooveiveiinn
DA Ch .
DPiénThoai;.........cooiiiiiiiiii . fax;..ooooiiiiiiiii MST......coo
Tai khoan sO ......oevvveeiieeii, B U PP

Hai bén da thod thudn va ky két hop dong thué xe nhir sau;
Picdu |: SO lwgng xe va thoi gian thug;

SO IUONE K€, e, L0AT Xt
Thoi gian thué tr ngay ........./ ..o ........dén ngay........... [iieei. [,

Thoi gian don khach Iuc:.......................... trakhach Iuc................cooiiiiie
LaCh N, e

Piéu 11: Thé thirc thanh toan; Thanh toan bang tién mat ( ) hodc chuyén khoan ()

Giathué;...............oooeeininl. DANG CT. ..o
Giatrén ......... bao gém thué VAT.

SO TH8N QAL tIUGC +o el Conlai......oooovviiiiiiiiiiin,
Chi Phi cau pha, bén bai Bén ....... Annghi lai Xe B8N .........ooooiiiiiiii i

Piéu 111: Cam két chung;

1. Sau khi ky HP Bén B mudn thay d6i dia diém va thoi gian don phai bao trude cho
bén A Trudc 24h. Trong trudng hop xe di dén dia diém don khach, nhung phai vé khong thi
bén B phai Thanh Toan 50% tong gia trj HD.

2. Bén A dam bao xe tét, dung chung loai khach yéu cau, dam bao dén khéach dung gio,
l4i xe phuc vu tan tinh, xe dam bao ¢ day dii bao hiém cho hanh khéch theo dung Quy dinh.
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3. Lai xe c6 quyén tir chdi van chuyén vuot qua sd ngudi theo quy dinh,khong di vao
duong cam, dudng chat hep, nguy hiém,khong van chuyén hang ho4, hanh ly, hang Quéc cAm
trai phap luat.

4. Hop ddng dugc thanh 1ap 02 ban c6 gia tri phap ly nhw nhau, mdi bén giir 01 ban..

PAI DIEN BEN A PAI DIEN BEN B

2. Nghé thuit giao tiép trong phuc vu du lich
2.1 Di¢n mao ngwoi phuc vu
2.1.1 Trang phuc

Dang vé bé ngodi clia ngudi phuc vu anh hudng t6i 4n tuong ban dau cua khach
hang chinh vi vdy ma dong phuc cua ngudi phuc vu trong du lich can ddm bao nhiing
yéu cau co ban do la:

+ Phai gon gang, khong diém dua, cdu ky phai kin dao va pht hop véi tinh chat
cong viéc

+ Nhan vién 1& tan dong phuc phai chiing chac dang hoang, lich sy

+ Nhan vién gac cong, gac thang may dong phuc phai gon gang, khoé manh,
viing chai.

+ Nhan vién ban, Bar dong phuc phai gon, dep, duyén dang.

+ Pong phuc phai sach s&, 1a phang, khong 6 mau, khong sat chi.

+ Khong di dép 18, gudc cao got
2.1.2 Trang diém, dau téc

+ Nit giéi khong duge ké mi, thoa phan, bdi son, khong dugc trang diém qua
dam, khong dung nudc hoa vi lam 4t di mui thirc an ctua khach va giy kho chiu cho
khéch.

+ Nguoc lai khong duge dé dau toc rdi bu, moi kho nit né, mit may tai nhot.

+ Nit gioi néu dé toc dai phai gon gang, gian di, hop thoi trang va phai dung lui
trum cung mau téc

+ Nam gi6i khong dé toc dai hodc cat toc quéa cao, khong dé ria mép
2.1.3 Trang suc

+ Néu co6 trang sttc khong nén qué cau ky gay vudng viu va khong dam bao vé
sinh khi lam viéc.

_+ Nhimg loai trang stirc nhu vong tay,day chuyén, kep ve 4o khong phu hop véi
b dong phuc

+ Trang stc khong duoc qua sic s&, gay su cha ¥ va gy nguy hiém cho khach
trong qua trinh phuc vu.

2.1.4 Tdc phong va vé sinh ca nhan
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- Phai ludn c6 bd mit tuoi tan, tic phong linh hoat, hang ngay phai ning tim rira
sach s&, gitr cho hoi thé thom tho, ham rang trang bong, mong tay, mong chan sach s&,
gon gang

- Tranh vira hat thudc, vira an udng cai gi d6 trong khi lam viéc

- Khong duoc chay, khong duge khac nhd, cin mong tay, ngody mili, gii dau, gii
tai.

2.2 Ky ndng giao tiép véi khdich du lich trong qud trinh phuc vu
2.2.1 Bén tiép khdch

Don tiép khach 1a mot trong nhitng chuin muc cua phép lich sy trong giao tiép.
Pon tiép khach 13 1am cho khach khong thiy bd ngd trong hoan canh xa la, 1am cho ho
c6 cam tuong rang minh dang & gitta nhimg ngudi than thudc tic 13 gy cho khach 4n
tugng ban dau tét dep vé nguoi phuc vu.

C4c thao tac khi don tiép khach

- Pi ngay t6i chd khach moi chao ho trude. Nhin thoang qua mit dé phan doan
xem ho muon gi. Tuy thudc vao doi tuong va hoan canh ma thé hién cach moi chao
cho phu hgp.

- An can, niém n& véi tat ca cac loai khach, “phéan phéi” sy cht ¥ cua minh dén
moi doi tugng khach.

- Giit ny cuoi hon nhién, thanh that. D6i v6i khach ny cudi hon nhién thanh that
1a dau hién dé noéi rang nguoi phuc vu dang ¢ trong tam thé hét 1ong phuc vu khach.

Thé hién sy quy mén d6i v6i ho, 1a 1am cho ho thdy tdm quan trong ciia minh. “Ai
khong biét giit nu cudi trén mdi xin dimg vao nganh du lich”.

- Loi chao hoi 16 rang, ngan gon, €m ai, ngot ngao. Néu bit tay khach thi nam tay

khach mot cach chic chin. Cai bat tay binh tinh, 1du vira phai, mét nhin vao mat
khéch.

- Néu can thiét phai goi tén thi phai goi day du (néu khach 1a nguoi nude ngoai
thi tuy thudc ma goi “Mister”: quy ong; “Misis”: quy ba (phu nit da c6 chong); “Mis”:
quy c0) va ho cua khéch, nguoi trong nudce theo do tudi va goi du ho tén.

- Sau khi chao héi xong phai dén chd xem y khach thé nao bang cau héi “Tbi c6
the gitp quy dng/ba/cd dugc gi?”

Truong hop néu khach chi xem qua cho biét thi dimg sin don qua lam ho e ngai.
Chi n61 véi khach “moi 6ng/ba cur ty nhién” va dirg & vi tri dé quan sat khi khach can
la phuc vu ngay.

Néu dang phuc vu, c6 khach méi vao, xin 16i tam dirng mot phut, dé dén chao
khach mé1 bao ho dogi; Néu khong thé phuc vu ngay dugc phai co6 161 xin 161 “Toi1 dang
rat ban, néu khong phién xin 6ng/ba dgi mdt 1at”. Luu ¥ phai nhanh chéng quay lai
phuc vu nguoi khach trude do.

21 diéu tranh khi dén khach

1. Tranh thai d6 cau c6, buc boi thé hién su voi vang khi don khach

2. Tranh nhitng ny cudi 16i nhip (cudi guong, cudi mia mai, cudi vo vi...)
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3. Tranh nhin xo4y vao tai khach xem tdi tién ho day hay voi

4. Tranh vira hit thudc, vira 3n udng cai gi d6 ra don khach

5. Tranh dua ra cac cau hoi coc 16¢ hay chi im ling

6. Tranh dua cot than mat qué vo1 khach than quen tai cong sé

7. Tranh ty ¥ dua tay ra trudc dé bét tay khach (trir nit gidi)

8. Tranh dung nuéc hoa ning va dd trang strc qua dit tién

9.Tranh son moéng tay, mong chan, khong dé moi nirt né

10. Tuyét dbi khong duoc udng ruou trong gior 1am viée

11. Tranh cac kiéu bat tay thiéu lich su

12. Khong dugc mic trai quy dinh ctia khach san, nha hang...

13. Khéng kéo Ié giay, dép trén san

14. Tuyét d6i khong dugc chay

15. Tuyét d6i khong duge khac nho, cin méong tay,ngody miii, gii dau, gai tai.

16. Khong chong nanh, khoanh tay trudc nguc, dit hai tay sau gay, cho tay vao
tai

17. Khong lic chia khoa, khong nam dai trén quay, théu thua doc sach bao, dua
cot, tranh ludn 16n tiéng

18. Tuyét dbi khong dugc gy nhidu sy, phién ha cho khach

19. Tranh to6 ra tu cao tu dai mat may vénh vao, hodc to ra tu ti, mac cam, khim
num, mat mai tai nhot

20. Khéng noi thir tiéng khac v6i ngudi xung quanh, khi dang n6i voi khach bing
mot tiéng nao do.

21. Tranh dung cac tr nglr dan da, chg bua va cac tir chuyén moén dac biét véi
khach

2.2.2 Phuc vu khach

Pay 1a giai doan chil yéu nham chuyén giao san pham tir linh vuc “san xuat du
lich” sang “tiéu dung du lich”. Muc tiéu cua giai doan nay la lam thé nao dé khach
nghe va lam theo y ngudi phuc vu. BE dat dugc muc ti€u nay nguoi phuc vu phai nam
chac dugc 5 giai doan trong qué trinh quyét dinh mua sau day:

Nhu cau da Tim kiém Panh gia va Quyét Thai do
duoc nhan »| thong tin »|  luachon 5| dinhmua | 5| saukhi
thirc mua

Trén co s¢ 5 giai doan cua qua trinh nay, nguoi phuc vu c6 nhitng hanh dong phu
hop véi timg thoi diém dé théa min nhu cau cta ho.

Noi dung nay duogc biéu hién nhu sau:
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Phia ngwoi tiéu dung Phia ngwoi phuc vu

- Nghién ctru “cung” - Nghién ctru “cau”

- Tap trung su chu v, muén tiéu | - Gidi tl}iéu, mil}h hoa san phém,
dung hudng dan, thuyét phuc

- Quyét dinh - Ling nghe ¥ kién khach

- Nhan sy phuc vu va thanh toan - Phuc vu khach

- Thai d6 sau khi tiéu dung - Két thuc

O mdi thoi diém dap Gmg thong tin cho nguoi tiéu dung va nhan lai thong tin tir
phia nguoi tiéu dung déu cé nhitng muc tiéu ma ngudi phuc vu mudn dat dugc cung
v61 thu phap thuce hién.

* Nghién cuu “cau”

Muc tiéu cua chung ta ¢ thoi diém nay 1a phai khoi day nhu cau va hudng dan
nhu cau cta khach ¢ cap do “khat vong” (desire). Pé dat dugc muc tidu nay yéu cau
ngudi phuc vu phai c6 cac pham chat va thi thuat sau:

- V&i nu cudi hon nhién va thai d6 céi md khéo 1éo v6i nhitng cau hoi mang tinh
khéu goi, kich thich tinh td mo vén c¢6 & mdi con ngudi. Chinh thu thuat nay nhu 1a
mét “liéu thude” hiéu nghi¢m dé khach tu boc 16 ra nhiing s& thich va cac yéu cau cua
ho. Su chan thanh véi khach 1a yéu té cbt 18i di dén muc tiéu nay.

- Am lugng, nhip diéu noi, tir ngir va cach dién dat khi trao doi véi ddi tuong
(khach du lich) cung tao cho viéc két thuc sy phuc vu mdt cach tot dep.

* Gioi thiéu minh hoa dich vu va hang hda

Sau khi dd nim dugc “cau” nguoi phuc vu can giGi thiéu san pham va dich vu
tuong tng voi s thich cua khach. Luc nay nguoi phuc vu can bay to sy quan tam, chu
¥ cua minh lam cho khach ¢6 cam tuong rang: nguoi phuc vu c6 thién cam va rat quan
tam dén minh. Tuy nhién, ciing can tinh tao aé Ung xur voi tinh hubng nguoc lai 1a néu
gip phai loai khach da nghi lai cho rang: A, hin lai lira phinh, tan tinh minh dy, roi
budng ra nhimng cau nghe rat chi tai “Thoi du rdi”. Piéu can thiét phai nhan manh 13
ngudi phuc vu luc nao, bat cir trong tinh hudng nao ciing phai binh tinh, kiém ché diéu
chinh hanh vi va xtic cdm cta minh. Tranh luan v6i khach du lich 1a khong phai phép.
Muc tiéu ctia giai doan nay 1a lam cho khach sin sang tiéu dung hoic it ra ciing 1a co
hoi dé gid1 thiéu san phém ctia minh cho khach biét. Vi vay, doi hoi nguoi phuc vu
phai co sy hiéu biét tinh tuong vé k¥ thuat va dac diém cua tung loai dich vu hang hoa
ma minh gidi thiéu voi khach. Mgt san phém hay dich vu nao do mudn tiéu thu duogc
phai théa man 4 yéu té (cong thirc AIDA):

- L6i cudn sy chii y cua khach (Attention)
- Khich dong sy quan tam (Interest)

- Tao su khat vong (Desire)

- Goi y hanh dong (Action)

* Ling nghe y kién ciia khdch
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Thoi diém nay can hét stc than trong lich thiép truéc quyét dinh va vy kién cia
khach. Tranh thé hién su vui qua hay that vong, tranh nhin thang vao mat khach.

* Thanh todn trao dich vu cho khdch va két thiic viéc phuc vu

Vao thoi diém nay nguoi phuc vu c6 thé hoi ¥ kién ho vé chat luong dich vu
hodc cac kinh nghiém. Néu phai thu mot khodan tién 16n can luu y:

- Cht ¥ vao viéc dém tién nhung dung dé cho khach thay vige do, co thé bang
cach goi chuyén, tim c& khen ho mot cai gi. Pém xong thi nhic lai s6 tién ma ho da
dua dimg voi bo tién vao két dé phong ngtra su ddi chéi co thé xay ra.

2.2.3 Tién khdch

Nguoi phuc vu du lich khong chi biét an can niém né dén khach ma lac tién
khach cting phai hét strc 4n can va néng hau dé khéch ra di con gilr lai mot tinh cadm tdt
vé minh. Vi rang cam giac sau cing ciing khong kém phan quan trong nhu cam giac
dau tién. Khi tién dua khach can chu y:

- N61 101 cam on khéach
- Néu khach cam on thi dap rang chiing t6i luén san sang phuc vu quy 6ng/ba

- C6 diéu kién thi nén tién chan khach ra tan ctra dé chao 1an cudi, chiic tung va
hen gdp lai, vay tay.

- Néu khong c6 di€u kién tién ra tan ctra thi chao lan cudi bang cach gat dau hoac
bang nu cudi, cai vay tay.

2.3 Ung xir v6i nhitng phéan nan ciia khdch
2.3.1 Nguyén nhdn gdy ra sy phan nan
-Vé hang hoa, san phém dich vu:
+ Chat lugng khong thé chap nhan dugc
+ Mau ma, chung loai it, don diéu
+ Gia cao
- V& nhan vién phuc vu:
+ Théi do phuc vu khong tot
+ Trinh d6 chuyén mén tay nghé thap.
- Co s& vat chat:
+ Cac trang thiét bi xudng cap, hu hong, khong dong bg, that lac,khong di.
+ Tién nghi, trang thiét bi it, khong hién dai.
2.3.2 Nguyén tdc chung khi xir Iy phan nan

+ Lang nghe: 1udn ludén dé khach ké lai toan bo su viée, cau chuyén khong cat
ngang 101 khach, khong tron trach nhiém, lang tranh giai quyét

+ Xin 16i: Hay dé cho khach biét nhan vién phuc vu rat 1y lam tiéc da dé khach
phién long
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+ Khic phuc van dé: Can khoanh ving, phan loai chinh xac nhimng diéu khong
hai long cua khach, khong to ra bi kich dong, khong pan dbi mot cach tryc tiép ma
phai gian tiép va mém mong va khéo 1éo.

2.3.3 Cac budc xur ly

- Can khéo 1éo tach biét khach ra chd dong ngudi dé tranh anh huong dén cac
khach khac

- Cha y lang nghe moi chi tiét, nhitng diéu khach phan nan

- Nhiéc lai ngin gon nhitng 13i chinh cuia khach san

- N6i 161 xin 161 va dua ra huéng xir Iy phan nan ngay tirc khéc

- Théng bao thoi gian cu thé giai quyét phan nan

- Kiém tra xem 15i phan nan ctia khach da dyoc giai quyét chua?

- N6i 101 cam on véi khach vi da cho khach san biét nhiing thiéu sot.
2.3.4 Mt s6 bi quyét dé han ché phan nan

+ Léap khoéang tréng thoi gian chd doi ciia khach hang bang cach tao cho khach
hang lam mot viéc gi do

+ Tranh dén muc t6i thiéu thoi gian chd doi cho khach hang 1an dau tién dén
cong ty vi nhitng nguoi nay thuong it kién nhan hon so véi khach hang cti

+ Giam dén mirc thdp nhat nhimg nguyén nhan gy nén su cing thang lam cho
thoi gian cho doi dai hon thyc té

+ Thong bao cho khach hang biét do dai thoi gian cho doi

+ Tao su cong bang trong chd doi

+ Pam bdo do dai thoi gian phu hop véi gid tri dich vy

+ Bat ctr lic ndo c6 thé hdy giup moi ngudi hinh thanh mét nhom cung cho doi.
2.4. Ngh¢ thudt bdn hang trong khdch san, nha hang va cdc diém du lich

1. Niém né, méi chao, huong dﬁn,gic’ri thiéu, goi y cho khach hang mot cach cu
thé nhirng dich vy, hang hoa ma khach san,nha hang cé.

2. Giup do khach lgya chon nhitng mat hang, nhiing dich vu hoac chuong trinh du
lich ma khach can.

3. Goi y cho khach hang mua thém nhiing mat hang khac, lién quan dén mat
hang da mua. Thong bao cu thé, rd rang vé gid ca dé khach yén tam.

4 Néu nhé dugc tén khach hang ma goi tén ho ngay trong nhing cau moi chao
dau tién thi c6 hi€éu qua khong nho. Vi ho c6 cam giac 1a ngudi quen, dé tin, dé né
nang ma nghe theo goi y cta chu.

5. DU ¢6 biét nhidu dén may ciing khong dugc té ra nhu khuyén bao, thuyét phuc
hay tham chi dung &p lyc nai ép khach theo ¥ minh va nguoc lai cling khong dugc qua
rut re.
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6. Tuyét d6i, khong duoc noi toac ra rang 6ng ba nham, sai roi. D& xung dot,ty
ai. Trong moi truong hop khach hang luén ludn dang.

7. Tan dyng moi co hdi co thé dé quang cao hang hoa ma khach san, nha hang
ban dang co.

8. Tao 4n tuong tt khi két thuc viéc mua ban hang.

9. Vé sinh va xép dat hang hod trong quiy gon gang, cd thAm  mj.
B. CAU HOI ON TAP

1. Trinh bay nhitng thoi quen x4u trong ling nghe? Dé khic phuc nhirng théi
quen nay, anh/chi phai lam nhu thé nao?

2. Trinh bay cac cap do cua ling nghe? Theo anh/chi, khi ling nghe nén nghe &

cap do nao? Tai sao?

3. Trinh bay céc k¥ ning ling nghe hiéu qua?

4. Trinh bay yéu cau khi giao dich bang dién thoai?

5. Thu tin 13 gi? Két cdu cua thu tin gdm nhitng ndi dung nao?

6. Hop dong 1a gi: Phan tich két cdu cia mot hop dong?

7. Triqh bay yéu cau vé dién mao ctia mot nguoi phuc vy (déng phuc, trang diém,
trang strc, dau toc, tdc phong va vé sinh ¢4 nhan)?

8. Trinh bay nhitng nguyén nhan dan t&i phan nan cua khach va cac bude xir Iy
phan nan?

9. Trinh bay qui trinh d6n tiép khach?
C. GHINHO

K¥ ning trong giao tiép bao gdm k¥ ning nghe, néi, viét. Nhan biét loi ich, cach
thire rén luyén timg k¥ ning ndy rat quan trong dé c6 k¥ ning giao tiép t6t. Ngoai ra,
sinh vién cling can chu ¥ cac yéu cau can thiét vé dién mao can co cla ngudi phuc vu
va k¥ nang dén tiép khach, phuc vu khach va tién khach. Day 1a nhitng noi dung quan
trong cuia Bai hoc nay.

Trong phuc vu du lich, viéc tiép nhan cac 15i gop ¥, phan nan tham chi 1a khiéu
nai ciing khé 1a phd bién. HSSV can phai tim hiéu cic nguyén nhan giy ra phan nan,
nam virng cac bude thuc hién xir Iy phan nan sao cho khon khéo nhit.
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PHAN 2. THAO LUAN, BAI TAP
BAI 1. NHAN BIET TAM LY KHACH DU LICH

Giai thiéu:

Bai thuc hanh nay glup sinh vién ren luyén ky nang nhén biét tam Iy khéach du
lich c6 dac diém vé d tuoi, giéi tinh, nghé nghiép, qudc gia khac nhau.
Muc tiéu:

- Phén tich va nhan biét duoc tim Iy khach du lich theo cac do tudi khac nhau,
theo gi6i tinh, theo nghé nghiép va theo quéc gia.

1. Nhan biét dic diém tAm 1y khach du lich theo dd tudi.
* Chuan bi: Gidy A4 (hoic bang con); phan, bt 16ng, but mau
* Yéu cau: Chia 16p hoc thanh nhiéu nhom nho. Mbi nhém tr 2-3 sinh vién. Cir
02 nhom s€ cung nghién ctru vé€ 01 nhom khach du lich c6 d6 tudi bat ky, sau do mo ta
lai bang hinh v& trén gidy A4. Cac nhom cung nghién ctru chung d¢ tudi s¢ trao doi
hinh v& cho nhau va yéu cau nhom nay chu thich hinh v€ ciia nhom kia bang tur ngit
thich hop.
* Ti€u chi danh gia:
- Hinh v& rd rang, mo6 phong duoc dic diém tam 1y caa khach
- Tur ngtr chu thich: St dung cac tir ngir lién quan dac diém tam 1y khach, 5 rang,
ngan gon, dé hiéu
2. Nhén biét diic diém tam ly khach du lich theo giéi tinh
* Yéu cau:
- Chia 16p hoc thanh nhiéu nhém nhé. Mdi nhém 4 sinh vién.
- GV in sdn cac cum tir mo ta dic diém tam 1y khach du lich trong gidy A4.
- C4c nhom lya chon cac cum tir thich hop dé mo ta dic diém tam 1y khéch theo
gidi tinh (nam/nir) va dan Ién bang
* Tiéu chi danh gia:
- Nhanh, dung thoi gian quy dinh
- Lya chon dung tir ngit mo ta dic diém tam 1y khach theo gi6i tinh nam hodc nit
3. Nhén biét dic diém tam 1y khach du lich ¢ mét s6 nghé nghiép
* Yéu cau:
- Chia 16p hoc thanh nhiéu nhom nhé. Mdi nhém 4 sinh vién.
- GV in sin cac cum tir mo ta dic diém tam 1y khach du lich trong gidy A4.
- Céc nhém lya chon cac cum tur thich hop dé mo ta dic diém tam 1y khach theo
nghé nghiép va dan lén bang
* Tiéu chi danh gié:
- Nhanh, dung thoi gian quy dinh
- Lya chon dung tir nglt mo ta dac diém tam 1y khach theo gidi tinh nam hodc nir
4. Phan tich dic diém tim 1y khach du lich cic qudc gia tai mot sé diém tham
quan du lich
* Yéu cau:
- Chia 16p hoc thanh nhiéu nhém nhé. Mdi nhém 4 sinh vién.
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- % 56 lwgng nhém déng vai khach du lich dén tir cac qudc gia khac nhau
- % s6 luong nhém con lai dong vai nhan vién phuc vy khach
- Nhom khach du lich s& phai chuan bj dac diém nhan dang cua qudc gia minh (V|

du: hinh anh vé trang phuc truyén théng, qudc ky, hodc cac biéu tuong tiéu biéu
khac...).

- Nhom phén vién phuc vu thuc hanh nha:m dién dic diém tdm 1y khach du lich
dén tir cac quoc gia khac nhau theo cac tinh huong do gido vién dwa ra: Chao hoi, tang
qua, phuc vu dn udng, gidi thi¢u dia di€m du lich....

* Tiéu chi danh gia:
- Bic diém nhan dién: rd rang, cu thé, d& nhan biét

- Xt Iy dung céc tinh hudng phi hop vé6i ddc diém tam Iy khach du lich ciia céc
quoc gia
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BAI 2. THUC HANH NGHI THUC GIAO TIEP CO BAN

Gioi thiéu:

Bai thyc hanh tap trung rén luyén cac nghi thie giao tiép co ban nhu lam quen
tai noi cong cong, xtr Iy tinh hudng giao tiép voi khach & noi cong cong.
Muc tiéu:

- Xtr 1y tinh huéng khi gip g& lam quen;

- Ung dung linh hoat trong xtr 1y c4c tinh hudng giao tiép;

- T6 chirc sdp xép, tiép xtic va chiéu dii cac bita tiéc;

- Str dung trang phuc phu hop trong timg tinh hudng giao tiép.

1. Lam quen v6i mdt nguoi tai noi cong cong (budi tiéc, hdi thao, diém tham
quan du lich...)

- Chia 16p hoc thanh nhiéu nhom nhé. Mdi nhém tir 2-4 sinh vién.

- Céc nhom thyc hanh cac nghi thire 1am quen trong mét sb tinh hudng cu thé
(tai buoi tiéc, hoi thao, di€ém tham quan du lich):

+ Chao hoi

+ G161 thi€u ban than

+ G161 thi€u nhdém nguodi, nguoi thu 3
2. Xir Iy mot s6 tinh hudng thwong gip ¢ noi cong cong (khach san, nha hang,
cong ty...)
2.1. Tinh huéng ra vao cira

- Chia nhém va thyc hanh déong vai mdt so tinh huong ra vao cua noi cong
cong:

+ Tinh hudng nhiéu ngudi ra vao ctra (c6 nam va nir)
+ Tinh hudng chi c6 phuy nit véi d6 tudi khac nhau
2.2. Tinh huéng sir dung cdau thang lén xudng
- Chia nhém va thue hanh dong vai mot sb tinh hudng 1én xudng cau thang:
+ Tinh hudng c6 phy nir
+ Tinh hudng c6 ngudi cao tudi
+ Tinh hudng c6 ngudi c6 dia vi cao trong x3 hoi
2.3. Tinh huong khdch ngéi cho dit phong

- Chia nhém va thyc hanh déng vai mét s6 tinh hudng khi khach ngdi cho dat
phong:

+ Chuén bi ghé

+ Céch ngdi
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3. T6 chirc tiéc chiéu dii va du tiée chiéu dai
- Chia nhém. Mdi nhém 2-4 sinh vién

- sb lugng nhom dong vai chu tiéc td chirc mot bita tiée chiéu dii. Hinh thic
tiéc tu chon hoac boc tham (ti€c dirng, tiéc ngdi, ti€c tra, tiéc buffe...)

- 2 50 lugng nhém con lai dong vai khach moi du tiée.

- C4c nhom thuc hanh giao tiép tmg xtr v6i nhau trong bita tiéc: 1am quen, bét
tay, tang hoa/qua....

4. Chuin bi trang phuc trong mot s6 tinh hudng
- Chia nhém. Mdi nhém 2-4 sinh vién

- Mdi nhém chuan bi trang phuc phu hop theo tinh hudng cu thé: Trang phuc dy
tiéc, trang phuc cong s, trang phuc da ngoai...
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BAI 3. THU'C HANH KY NANG GIAO TIEP TRONG DU LICH

Gioi thiéu:

Bai 3 thiét ké bai tap gitp sinh vién thyc hanh cac k¥ ning néi chuyén qua dién
thoai, viét thu, don khach, tién khach, gidi thi€u san pham, xtr 1y tinh huong khi khach
phan nan, khiéu nai.

Muc tiéu:
- T6 chi, sép Xép, thuc hién dugc mot bai ndi chuyén trudc dam dong;
- Van dung xt Iy duoc cac tinh hudng giao tiép qua dién thoai;
- Soan thao dugc mot sd van ban lién quan trong cong viéc;
- Thanh thao mot sb k¥ nang giao tiép trong qua trinh phuc vu khach du lich.
1. K¥ niang néi
1.1. Thuyét trinh theo chii dé
Yéu cau: Mdi sinh vién tu lua chon mot chit dé minh yéu thich. Viét bai thuyét
trinh vé chu dé do6. Thuyét trinh trudce 16p trong thot gian to61 da 3 phut.
Tiéu chi danh gia: Thuyét trinh rd rang, tu tin, truyén cam, tao dugc hung thu cho
nguoi nghe.
1.2 Thwe hanh mét sé tinh huéng néi chuyén qua dién thogi
Chuan bi: Chia nhém, mdi nhom 2 sinh vién. Mdi nhém phan vai ngudi nghe
dién thoai va nguoi nhan dién thoai. Cac nhoém boc tham tinh huong noéi chuyén qua
dién thoai, sau d6 thuc hanh tinh huong.

~ Tinh huéng 1: Khach goi dién phan nan vé hang héa cung cip khong ding yéu

cau
Tinh hudng 2: Khach goi nhan vién 1& tin phan nan vé tivi trong phong khong co
tin hiéu
Tinh hudng 3: Khach goi dién hoi gia vé tham quan cua mot diém du lich (tuy
chon).
Tinh huéng : Goi dién moi khach tham du budi tiéc tri an khach hang cua cong
ty.
2. K¥ ning viét
2.1 Viét mét s6 méu thw theo yéu ciu

2.1.1 Bon khiéu nai

Tinh huéng: Can hd chung cu cao cip Blue House dang xay dung. Vi tu cach 1a
chu s¢ hitu, ban hiy viét don giri ban quan 1y du an Blue House dé khiéu nai vé viéc
nha thau xay dung di lap dit may nudc nong trong 2 cin ho véi dung tich 1a 10 lit,
khong ding theo thiét ké k¥ thudt 1a can phai sir dung cac may nude nong c6 dung tich
20 lit cho tat c4 12 cin ho.
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2.1.2 PBon dat hang

Tinh hudng Tap chi Flower c6 quang cdo bing hinh anh cac loai hoa kém theo
biéu gia cho mdi loai. Khach hang nao dat hang voi s6 luong 16n (don hang >=500
ngan) s¢ duoc mién phi cude van chuyén. Phuong thirc thanh toan bang tién mat hodc
chuyén khoan. Pong vai 1a khach hang, ban hiy viét don dit hang cac loai hoa nhu
Sau:

- 20 cu hoa thugc dugc, catalogue #103; gia 7.900(16ng/cf1

- 80 ct1 hoa lay on, catalogue #105, gia 1.600d6ng/cu

- 5 gbc hoa hong kiéng mini, catalogue #250, gia 85.000dong/gdc
2.1.3 Thu chao hang

Tinh huéng: Tu mot to bao hoac tap chi, cit ra 01 buc anh quang cdo mdt san
pham nao do. Hay viét mot 14 thu chao hang khong theo yéu cau. Dan kém anh vao
thu.

2.1.4 Thw moi

Tinh huong: Ong James Thomas vua nghi huu ¢ cong ty Luxury. Ong d3 lam
viéc cho Luxury hon 30 nam. Trong subt hon 30 nim d6, 6ng ay di dam nhiém nhiéu
chtrc vu quan tri khac nhau. Nay, cong ty Luxury quyét dinh s& thanh 14p mot quy hoc
bong mang tén cua ong Thomas dé hang ndm s¢ tang thuong cho mot sinh vién mot
hoc bong tri gia 5000USD. Giam ddc nhan su cua cong ty Luxury s€ phai viét mot 1a
thu cho ong Thomas dé thong bao cho 6ng 4y vé quy hoc bong nay; dong thoi dua ra
mot 101 moi dé ong Thomas hay mét thanh vién nao trong gia dinh 6ng tham gia vao
hoi dong tuyén chon.

Dudi ddy 1a 2 thu moi di duge giam dbc nhan sy phéc thao:
Thu moi s6 1

Cong ty Luxury

347 Phan Van Nghi

Qudn Go Vap, TP Hé Chi Minh

Tel: (08) 555-6391 Fax (08) 555-2833

Ngay 14 thang 11 nam 201 _
Ong James n.Thomas

690 Bishop Drive

San Angelo, Tx 76901

Chao 6ng Thomas!

Ban gidm déc ciia cong ty Luxury dd c¢6 mét cuée hop hang quy vao ngay hém
qua. Tat ca cac thanh vién cia cong ty dd nhat tri chi dao téi théng bdo cho éng biét
vé viéc cong ty da quyét dinh thanh ldp mét quy hoc bong mang tén éng.

Chung t6i sé co mot hoi do”‘ng tuyén chon dé lua chon ra nguoi sé nhan phd‘n
hoc bong. Vi Iy do éng da nghi hwu va cé rat nhiéu thoi gian ranh réi nén tai sao éng
khéng tham gia vao héi dong tuyén chon?
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Xin cho biét, liéu éng c6 thé tham gia Héi dong tuyén chon vao cudi thang nay
hay khéng. Pirng quén rang, t6i khéng thé thanh ldp quy hoc béng cho dén khi éng
cho t6i biét nhiing tiéu chudn lwa chon cia éng la gi.

Kinh thu
Anna Ray

Thu méi so 2:

Cong ty Luxury

347 Phan Van Nghi

Qudn Go Vap, TP Hé Chi Minh

Tel: (08) 555-6391 Fax (08) 555-2833

Ngay 14 thang 11 nam 201
Ong James n.Thomas

690 Bishop Drive

San Angelo, Tx 76901

Chao 6ng Thomas,

Pé tén vinh nhitng nam thang phuc vu tdn tuy ciia éng cho céng ty Luxury, mot
quy hoc bong mang tén James N.Thomas dd dwoc thanh ldp dé tang thuéng 5000USD
maoi ndm cho sinh vién. Ban gidm déc ciia cong ty Luxury da dwa ra quyét dinh thanh
ldp nay vao cudc hop hang quy ngay hom qua.

Hang nam, mot hoi dé‘ng tuyén chon sé duwoc hinh thanh dé lwa chon ra sinh vién vu ti
nhdt nhdn hoc bong James N. Thomas. Héi dong tuyén chon sé danh gid nhitng la don
ciia sinh vién va sé chon ra mét sinh vién dép ing tot nhat nhitng tiéu chudn ma éng
dé ra. Ong Jim, khong biét la ong hodc nhitng thanh vién trong gia dinh 6ng ¢6 muén
tham gia vao héi dong tuyén chon?
Thira éng Thomas, trong twong lai, cdc sinh vién sé rdt biét on éng khi chi tra mot
phan hoc phi cho ho bdi vi éng da tieng la mét thanh vién xudt sdc cia cong ty Luxury.
Xin vui long théng bdo cho t6i biét, liéu 6ng cé thé dén tham dw Héi dong tuyén chon
vdo cudi thang nay hay khéng. Téi sé rdt vui mirng dwoce gdp lai ong tai Luxury .

Kinh thu

Ana Ray

Yéu ciu:

1. Nhan xét bd cuc trinh bay cua 2 thu moi noi trén?

2. Theo ban, cach dién dat ctia thu moi ndo dat hiéu qua giao tiép cao hon? Giai
thich

Tinh huong 2: Hiy phat trién mot thong diép dé giri cho sinh vién nganh Quan
trj kinh doanh trong truong ctia ban dé moi ho tham du mét budi giao luu cac sinh
vién chuyén nganh.

2.2 Soan thdo mdt cong vin theo yéu ciu
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Tinh huéng I: Anh Chién 1a ké toan truong giri cho anh Tu truéng phong
marketing mot cong van c¢6 ndi dung nhu sau :

Nguoi gui : Chién
Gt : Tu.

Cam on vé tap tai liéu PT va nhimng thong tin. T6i s& liéc qua vu nay dém nay va s&
cho anh biét nhitng két qua tinh toan cudi cung vao ngay mai. Puoc chir ?

Hay nhan xét va stra lai van ban nay dé dat hi€u qua giao ti€p cao hon

Tinh huong 2: La mot ké toan truong vé van de tién lwong cho cong ty, ban nghi
rang can thiét phai soan mot quy dinh dé giai quyét sura d6i cac nham lan trong viéc
“sec” tra luong. Hién tai, bat cu lic nao nhén vién nghi rang c6 mot sy nham lan trong
“sec” tra lwong, ho s& mang “sec” dén vin phong tién luong dé sira doi. C6 rat nhiéu
ngudi dimg chd xung quanh dé duoc giai quyét. Két qua, nhan vién thi lang phi thoi
gian lam viéc, con cong viéc cua phong ké toan thi bi gian doan. Quy dinh mai s€ yéu
cau cac nhan vién hoan tat mot don khiéu nai vé tién luong ma cé thé xin tir bt ctr
truong phong nao. Nguoi truong phong s& kiém tra lai don va ky tén vao chd thich
hop, sau do gui vé phong tlen luong trong vong 5 ngay sau khi thanh toan luwong. Cac
kiéu nai nay s& duoc giai quyét bu thém vao ky thanh toan sau do.

Ban hdy soan mot cong vin vé van dé ndy va phan bo dén tit ca cc truong
phong, qua do thong bao dén toan bd nhan vién.

2.3 Soan thio mot hop dong theo yéu ciu

Tinh huéng: Soan thao mot hop déng cho thué xe du lich tu lai gitra mét don vi
cho thué xe du lich va khach. Céc thong tin trong hop dong do nguoi hoc gia dinh.

3. Thue hanh mot so tinh hudng trong qua trinh phuc vu khach du lich
3.1 Pon khdch, tién khdch

Chuan bi: mot ngudi hoc dong vai 1a nhan vién ban hang, mot ngudi hoc khac
dong vai khach hang.

Thyc hanh: Péng vai nhan vién chao don khach khi khach vao ctra hang va tién
khéch khi khach roi ctra hang.

3.2 Gidi thigu va bdn san pham, dich vu tai nha hang/khdch san/diém du lich

Thuc he‘mh:vMSi nguoi hoc lya chon mdt san phém, dich vu cu thé taj nha
hér}g/khéch san/diém du lich. Thyc hanh gidi thi€u, tu van cho khach hang vé san
pham/dich vu dé.

3.3 Xur Iy mgt sé tinh huéng phan nan ciia khdch
Tinh hudng 1: Khach hang phan nan vé thai dd cta nhan vién phuc vu.

Tinh hudng 2: Khach hang phan nan vé viéc d3 goi mén nhung phai chd doi
qua lau.

Tinh hudng 3: Khach hang phan nan vé moén in qua cay.

Tinh hudng 4: Khach hang phan nan vé d6 an qua ngudi.
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HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

I. VI TRi, TINH CHAT CUA MON HQC

- Vi tri: Tam 1y va k¥ ning giao tiép trong du lich 1a mén hoc bat budc, thudc
nhém moén hoc co sé va duoc giang day ddc 1ap trong chuong trinh dao tao trinh do
cao déng nghé Quan tri khach san, Quan tri nha hang, Quan tri dich vu du lich va I
hanh, Huéng dan du lich.

- Tinh chdt: TAm ly va ky nang giao tiép trong du lich la mén hoc ly thuyét két
hop voi bai tap tinh huong va thao luan. Phan ly thuyét (28 gi0) dugc t6 churc giang
day tai phong hoc ly thuyet v6i day du trang thiét bi day hoc. Phan bai tap tinh hudng,
thao luan (28 gio) dugc to chic giang day tai phong hoc 1y thuyét két hop voi cac khu
vuc san bai, hoi truong,... Moén hoc trang bi cho nguoi hoc cac kién thirc co ban vé
tam 1y khach du lich va cac k¥ nang giao tiép trong du lich.

II. MUC TIEU MON HQC
1. Kién thire

- Trinh bay duoc cac khai niém vé tim 1y va giao tiép;

- Mo ta duge dic diém tam 1y ctia cac nhém khach du lich;

- Phan tich dugc nhu cau, dong co, tinh cam cua khach du lich; cac yéu td anh
huong dén tam 1y khach du lich;

- Trinh bay duoc cac nghi thic giao tiép co ban;

2. Ky nang
- Nhan dang duogc cac hién tugng tam 1y co ban trong hoat dong du lich;
- Ung xtr pht hop véi didc diém cua timg nhoém khach du lich;

- Thyc hién ding cac nghi thire, tap quan trong giao tiép;

- Van dung duoc cac ky nang nghe, noi, viét trong giao tiép du lich;

- Giai quyét dugc cac tinh hudng trong giao tiép du lich.

3. Nang luc tu chi va trach nhiém

- C6 y thirc hoan thién phong cach giao tiép, tng xir vin minh lich su;

- Thai d9 tu tin, chi dong, hop tac khi giao tiép.

- CO y thtrc hoc tap cham chi, nghiém tuc;

- Sin sang hop tac va chia sé voi cac thanh vién trong nhém/tap thé 16p;

- C6 tinh than hoc hoi va lam viéc theo nhom.
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