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TUYEN BO BAN QUYEN

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

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hodc str dung v61 muc dich kinh doanh
thiéu lanh manh s& bj nghiém cam.



LOI GIOI THIEU
Giao tiép 13 hoat dong dién ra thuong nhat, moi lic moi noi, moi linh vue. Nguoi
c6 Ky nang glao tiép tot s& co mbi quan hé rong rii, cong viée duoc thuan loi va de

dang thang tién. Trong thé ky 21, thoi dai 4.0 hién nay, k¥ ning giao tiép lai cang can
thiét.

Du lich ngay cang tr¢ thanh mot nghé hot nhd luong khach quoc té& dén Viet
Nam cting nhu khach néi dia dang dan tang cao. Doi song kinh té ngay duoc cai thién
d3 khién cho du lich tré thanh nhu cau thiét yéu ctia con nguoi trong cudc sdng. Tuy
nhién khong phai ai ciing ¢6 thé thanh cong trong nghe nay. Ngoai nhimg dam mé,

gioi nghiép vu, doi hoi hoc sinh, sinh vién phai ndm bat tot tam 1y khach hang va c6
k¥ niang giao tiép tot voi khach du lich.

Xuét phat trir nhitng yéu cAu va nhan thirc nhu trén, ching t6i tién hanh bién soan
gido trinh Tam ly va k¥ nang giao ti€p trong du lich vdi cac nd1 dung chinh nhu sau:

Chuong 1: Tam 1y hoc va Tam ly khéach du lich.

Chuong 2: Nhimng dic diém tdm 1y cua khach trong tiéu dung du lich.

Chuong 3: Pic diém tam 1y x3 hoi cta cac nhém khach du lich.

Chuong 4: Khai quat vé hoat dong giao tiép

Chuong 5: Nghé thuat giao tiép giita ngudi phuc vu va tiéu dung du lich

Chuong 6: Cac hoat dong giao tiép khac trong du lich

Vé6i nhimg nodi dung trén, nhém bién soan hy vong cudn gido trinh s& tao diéu
kién cho sinh vién thudc cac nganh phuc vu du lich c6 thém ngudn tai liéu hoc tap va
tham khao hitu ich.

Nhom tac gia chan thanh cam on cac dong nghiép & Khoa Kinh té - Du lich, Ban
Giam hi€u, Truong Cao dang Luong thuc — Thyc, cac doi tac la nhitng khach san,
cong ty du lich, lir hanh trén dia ban thanh pho Da Nang da gop y chinh siura, tao dicu
kién xét duyét dé ban hanh gido trinh nay.

Do bién soan lan dau voi kién thic va thoi gian con han ché, cuon sach khong
tranh khoi nhitng thi€u sot. Céc tac gia rat mong nhéan dugc su gbp y cua ban doc.

Nhom bién soan
Nguyén Thi Kim Nguyén (chii bién)

Tran Htru Duec.
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Bai giang Tam ly va K¥ ning giao tiép trong du lich

GIAO TRINH MON HOQC
TAM LY VA KY NANG GIAO TIEP TRONG DU LICH
Ma mon hge: 1714001
CHUONG 1. TAM LY HQC VA TAM LY KHACH DU LICH

Gidi thiéu: Tam 1y 13 nhimg hién tuong tinh thin vira gan giii nhung ciing chira
day bi an. Co rat nhiéu hién tuong tdm 1y ma khoa hoc con chua kham pha ra duoc.
M&i ngudi trong mdi hoan canh, trang thai, do tudi,.. khac nhau thi tim 1y ciing khac
nhau. Nghién ctru tam 1y con nguoi khi di di du lich cling 1a mot nhanh nhé cua tam 1y
hoc. Noi chung chuong nay gi6i thiéu vé khai niém tdm Iy, tim 1y hoc, tim 1y khach
du lich; phan loai tam ly; céac yéu td anh huong dén tam 1y khach du lich.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém tam 1y, tdm ly hoc, tam ly khéach du lich

- Nhan biét duoc cac qua trinh va trang thai tam 1y;

- Phan tich duogc cac yéu té anh huong dén tam 1y khach du lich;

A.NOI DUNG

1. TAM LY HQC

1.1 Khai niém tam ly

Khai niém tdm 1y khong phai don gian. Thuc té tir xa xua cho dén ngay nay con
ngudi da ton rat nhiéu cong sirc dé tim hiéu khai niém nay.

Ngudi nguyén thuy cé quan diém cho rang con ngudi c¢6 hai phan: thé xac va tim
hén. Tam hon chinh 13 c6i ngudn cua tim 1y con ngudi. TAm hon 13 bat tr, con ngudi
sau khi chét con c¢6 cudc séng cia tAm linh

Trong tiéng Viét thut ngir tAm 1y da co tir lau

Tir dién tiéng Viét 1988 dinh nghia mot cach tong quat: “tam 1y 14 ¥ nghia, tinh
cam, lam thanh thé giéi noi tAm, thé gidi bén trong ciia con ngudi”

Trong cudc sdng hang ngay, chir tim thudng dugc st dung ghép véi cac tir khac.
Ta thuong c6 cum tir “tdm dia”, tam can, tdm tinh tdm trang, tam tu, duoc hiéu 1a long
ngudi thién vé mit tinh cam. Nhu vay tdm 1y duoc dung dé chi nhimg hién tuwong tinh
than clia con ngudi.

Khai niém tdm 1y trong tdm 1y hoc bao gdm tat ca nhiing hién tugng tinh than
nhu cam giac, tu duy, tinh cam hinh thanh trong dau 6c con ngudi diéu chinh, diéu
khién moi hoat dong ctia con nguoi.

No6i mot cach chung nhat: tdm 1y la tat ca nhitng hién twong tinh than nay sinh
trong dau éc con nguwoi, gdn lién va diéu hanh moi hanh déng, hoat dong cia con
nguoi.

1.2 Pac cia hién twgng tam ly ngudi

Khi n6i dén tam 1y ngudi can nim mot sé dic diém co ban sau:

- Tam ly 14 hién tuong tinh than 1a doi séng ndi tAm clia con ngudi. Mic du noi
1a tAm 1y dién ra & ndo, nhung nhitng nha nghién ctru da nghién ciru k¥ ndo cia cic
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nha bac hoc va mot s6 nhan vat noi tiéng dé xem c6 gi khac biét khong thi dén nay van
chua phat hién thay diéu gi khac biét so véi ndo cua nguoi thuong. Thyc té ching ta
khong thé can dong, do, dém truc tiép tim 1y ma chi c6 thé doan dinh thong qua nhing
gi ca nhan biéu hién ra bén ngoai.

- Tam Iy 1a mot hién tuong tinh than gan giii, than thudc véi con ngudi. Tam 1y
khong phai 1a nhiing gi cao si€u xa la, ma chinh la nhitng gi con nguoi suy nghi, hanh
dong, cam nhan... hang ngay.

- Tam Iy nguoi phong phu, da dang va day tinh tiém tang. Tam 1y phong pht da
dang do tam 1y mdi nguoi mot khac, va hon nira tim 1y khong phai 1a bat bién ma ludn
bién dbi theo thoi gian. Mic du gan giii than thudc nhung con ngudi con rat nhidu didu
chua hiéu vé chinh tdm 1y ctia minh, vi du nhu hién tugng cua cac than déng, liéu con
ngudi co giac quan thir sau hay khong,...Diéu ndy giéng nhu tim 1y 13 mot canh dong
rong ménh mong ma nhiing gi khoa hoc tdm 1y nghién ctru dugc thi con gidi han.

- Tam Iy nguoi ¢6 tinh chit chu thé nén tim 1y khong ai giéng ai. Do mdi ngudi
¢ céu tric hé than kinh va co thé khac nhau; tudi tac khac nhau; gidi tinh khac nhau;
nghé nghi¢p khéac nhau; dia vi xa hoi khéac nhau; diéu kién séng khac nhau...

- Tam Iy nguoi 1a két qua ctia qua trinh xd hoi hoa. Con ngudi ching ta luén
séng trong xa hdi do do chiu sy tdc dong cuia xa hoi do va sé c6 chung nhitng dac diém
cua xa hoi ma minh séng trong d6; & mdi giai doan lich st cua xa hoi, xa hoi do co
nhimg dic thu riéng, dic diém tim 1y x3 hoi riéng.

- Tam 1y c6 sitc manh to 16n. Nam 1902, nha bac hoc C6-phen-hap, nguoi Pan
mach, da lam thi nghi¢m trén mot tr tu va chirng minh ré'mg con nguoi co thé tu 4m thi
minh va giét chét ban than chi trong mot thoi gian ngén. Tam 1y c6 thé gitp con ngudi
ting thém strc manh, vuot qua kho khin dé di dén thanh cong, ciing c6 thé khién con
nguodi tré nén yéu 6t, bac nhuoc va thit bai.

1.3 Khai niém tam ly hoc

S¢ di noi tam 1y hoc 1a mot khoa hoc vi nd co ddi tuong nghién ctru va co
phuong phéap luan nghién ctru dac thu riéng.

Tam 1y hoc 1a khoa hoc nghién ctru cac hién tugng tdm 1y. N6 nghién curu cac
quy luat nay sinh van hanh va phat trién cua cac hién tugng tam 1y trong hoat dong da
dang dién ra trong cudc song hang ngay cuia mdi con ngudi. Su ra doi cua tdm 1y hoc
v6i tu cach 1a mot khoa hoc doc 1ap 13 két qua phét trién 1au dai ciia nhung tu tuong
triét hoc, nhitng quan diém tam 1y hoc trong trudng ky lich sir va phét trién ciia nhiéu
linh vuc khoa hoc khac .

1.4. Phan loai hién twgng tam ly

a. Phdn loai theo thoi gian ton tai va qud trinh dién bién

Theo thdi gian ton tai va qua trinh dién bién cac nha nghién ctru chia hién tuong
tam ly ra 1am ba loai: qué trinh tdm 1y, trang thai tam ly va thugc tinh tam ly.

Cdc qud trinh tam Iy: 1a nhimg hién tugng tim 1y dién ra trong thdi gian twong
d6i ngan, co6 bat dau, dién bién va két thuc.
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- Cdc trang thai tam Iy 13 cac hién tuong tam 1y dién ra trong thoi gian tvong d6i
dai va dong vai tro 1am nén cho cic qua trinh tim 1y va cac thudc tinh tim 1y biéu hién
ra mot cach nhit dinh. Vi cac trang thai tim 1y chung ta thudng chi biét dén khi n6 da
xuat hién ¢ ban than, tuy nhién thuong khong biét dugc thoi diém bat dau va két thuc
cua ching.

Vi du: Trang thai tap trung, chu y, lo dang, mét moi, vui, budn, phén kho1, chan
nan...

- Cdc thudc tinh tdm Iy: 13 nhitng hién twong tdm 1y da tré nén 6n dinh, bén ving
& mdi nguoi tao nén nét riéng vé mat ndi dung cua nguoi d6. Thude tinh tam 1y dién ra
trong thoi gian dai va kéo dai rat 1au c6 khi gin bo véi ca cude doi mot nguoi.

Vi du: Tinh khi, tinh cach, nang lyc, quan diém, niém tin, Iy tudng, thé gidi
quan...

C6 thé thé hién mdi quan h¢ gitra cac hi¢n tugng tam ly theo so dd sau:

Céc hién tugng tam ly
Cac qua trinh tam|_ _| Cac trang thai | Cac thudc
ly - - tam 1y tinh tAm 1y

A A

Céc qua trinh tAm 1y, trang thai tim 1y va thudc tinh tim 1y khong hé tach roi
nhau ma luén anh hudng va chi phéi 14n nhau.

b. Phdn loai theo sy tham gia diéu chinh ciia Y thirc nguoi ta chia cdc hién twong
tam ly ra lam hai logi:

Dua theo su tham gia diéu chinh cta ¥ thirc nhitng hién tuong tam 1y

duoc chia thanh hién tugng tam ly c6 y thire va hién tugng tam 1y vo thic.

Nhitng hién twong tdm Iy co y thurc: 1a nhiing hién tuong tam 1y c6 su tham gia
diéu chinh cua y thirc, con nguoi nhan biét dugc su ton tai va dién bién cua chung.

Y thuc sé dinh hudng, diéu khién, diéu chinh cac hoat dong tam 1y ciling nhu cac
hanh vi cu thé & c4 nhan. Y thirc giap xac dinh muc dich, vach ra ké hoach hanh dong,
thuc déy va diéu khién con ngudi hanh dong dung dén hon, tao ra y chi. Y thirc tao ra
su chu dong ctia ¢4 nhan trong hoat dong. N6 gitp cd nhan dinh vi dugc minh trong
hién thuc khach quan, nhan di¢n dugc minh, tu cai tao ban than, tu rén luyén dé ngay
cang hoan thién hon.

Pa s6 cac hién tuong tdm 1y & ngudi 1a nhimg hién tuong tam 1y c6 y thirc.
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- Nhitng hién twong tam ly khong co sy tham gia cua y thuc (Vothuc): 1a nhiing
hién tuong tim 1y khong ¢ su tham gia diéu chinh cua ¥ thirc, con ngudi khong nhan
biét vé su ton tai cua chung.

Mot s6 nguyén nhan gy ra cac hién tuong tdm 1y khong y thirc 1a:

+ Nhitng hién tugng thudc vé bénh 1y nhu: bénh than kinh, bénh a0 giac, bénh
hoang tudng, bénh say rugu.

+ Nhitng hién tuong tdm 1y sinh ra c6 sy tc ché ciia hé than kinh nhu: thoi mién,
am thi, mong du...

+ Nhimng hién tuong tam 1y thudc vé ban ning.

+ Nhitng hién twong tdm 1y thudc vé tiém thirc: 1a nhiing hién tugng tim 1y vén
ban dau 13 c¢6 y thirc nhung do duoc 13p di 13p lai nhiéu lan nén ¥ thire an di, chi khi
can thiét thi méi quay lai kiém soat cac hoat dong.

+ Nhitng hi¢n tugng tam 1y "vut sang".

Cach phan loai ndy duoc nhitng ngudi lam Marketing rat quan tim. K§ thuat
“phong vén tiém thirc” véi phuong phap xa anh duoc nhitng nha nghién ctru tim Iy
khach hang van dung dé tim hiéu nhimg yéu t6 thoi thuc ngim khién con ngudi mua
mot san phém dich vy, dé tir d6 tao ra tac dong marketing phu hop.

1.5 Cac qua trinh tam ly

1.5.1 Nhdn thirc cam tinh

* Khai niém

Mbi su vat, hién tugng quanh ta déu duoc thé hién ra bén ngoai hang loat céc
dic diém nhu mau sic (xanh, do...), trong luong (ning, nhe...), khdi luong (to, nho...).
Chung ta biét duogc nhitng thudc tinh d6 1a nhd bd nao. Biéu tuong cua nhirng thudc
tinh bé ngoai cua sy vat hi¢n tuong khi sy vat, hién tugng dang truc tiép tac dong vao
ta dugc goi la cac biéu tuong nhan thic cam tinh. Qua trinh chung ta nhan biét duogc
cac thudc tinh dé 1a qua trinh nhan thirc cam tinh.

Vi du: khi ta nhim mét, nguoi ban dat vao long ban tay ta mdt vat gi do. Néu
khong s& mé, nim, bop, ta chi c6 thé cam nhin duoc vat dé ning hay nhe, nong hay
lanh.

Chung ta dang quan sat ngdi nha. Trong dau chung ta khi d6 xuat hién hinh anh
ngoi nha.

Chung ta ¢6 cam giac noéng, lanh, trong dau c6 hinh anh ngdi nha...dé6 chinh 1a
biéu twong nhan thitc cam tinh. Khi ching ta dang cam thay nong hodc khi chung ta
dang nhin ng6i nha thi d6 1a qua trinh nhan thuc cam tinh.

Pic diém chung nhét ctia nhan thirc cam tinh 1 chi phan anh duoc nhiing thudc
tinh bén ngoai cua su vat, hién tuong khi sy vat hién tuong dang truc tiép tac dong vao
giac quan chung ta.

Nhén thtrc cam tinh bao gdom 2 qua trinh chinh 1a cam giac va tri giac.

* Cam giac
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Cam giac la qua trinh tam li phan anh tung thudc tinh riéng 1¢é ctua su vat hién
tugng dang truc tiép tac dong vao gidc quan cua ta.

Cam giac 1a hinh thirc phan 4nh tim li, so dang, don gian nhat. Biéu tuong cta
né chi 1a nhiing thudc tinh riéng ré cia su vat. Tuy nhién né lai dong vai tro khoi dau
cho cac qua trinh tdm li khac nhu tudng tuong, tu duy, tri nhd...Cam gidc ciing la
khau dau tién trong su nhan thic hién thyc khach quan cua con nguoi.

Cdc loai cam gidc.

v" Cam giac bén ngoai

- Cam giac nhin (thi giac) cho chung ta biét thudc tinh anh sang, mau sic, kich
thude cua dbi tuong.

- Cam giac nghe (thinh giac) cho chung ta biét nhitng thudc tinh ctia 4m thanh.

- Cam giac ngtri (khiru giac) gitip con ngudi nhan biét duoc mui

- Cam giac ném (vi giac) gitip ching ta nhan biét cac loai vi: man, nhat, ding,
cay...

- Cam giac da: (mac giac) cho ta biét vé nhiét do, va cham.

v’ Cam giac bén trong:

- Cam giac van dong

- Cam giac thing bang

- Cam giac ngi tang.

* Tri giac

Tri gidc 1a mot qua trinh tam 1i nhan thic cam tinh, phdn &nh mot cach tron ven
cac thudc tinh bé ngoai cia sy vat, hién tugng dang truc tiép tac dong vao giac quan ta.

Ciing gidng v6i cam giac, tri gidc 12 mot qua trinh nhén thirc cam tinh.

- La mdt qua trinh vi c6 khoi dau, dién bién va két thac.

- La qua trinh nhan thirc vi biéu tugng tri gidc gitip cho con ngudi nhan biét duoc
hién thuc khach quan bén ngoai.

- La cam tinh vi chi goi la biéu tuong tri giac khi sy vat, hién tuong dang truc
tiép tac dong vao giac quan.

Tuy nhién biéu tuong tri gidc 1a 1a mot hinh anh tron ven vé su vat, hién tuong.
Biéu tuong nay duoc ciu thanh tir cac cam giac. Vi du hinh anh ngéi nha ma chung ta
dang nhin thdy bao gom nhiing cam giac khac nhau vé mau sic, kich thudc. L& duong
nhién d6 khong phai 1a mot tong s6 hoc ma 1a mot tong thé cac cam giac.

Cac logi tri giac

- Tri giac khong gian: tri giac khong gian gitip chung ta nhan biét dugc kich
thude, hinh dang, khoang cach, phuong huéng cua déi tuong.

- Tri giac thoi gian: tri giac thoi gian 13 sy phan 4nh do 1au, van toc va tinh ké tuc
cua cac hién tugng.

- Tri gidc van dong: phan anh nhimg thay d6i vé vi tri cia cac su vat trong khong
gian.
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Ngoai cach phén loai theo dbi tugng tri gidc nhu trén con ¢ cach phan loai theo
giac quan. Theo cach phan loai nay, ching ta c6 cac loai tri giac: thi gidc, thinh giéc,
khuc giéc...

*Tuw duy

Cam giac, tri giac dd gitp cho con ngudi nhan biét dugc cac cia su vat, hién
tuong. Tuy nhién d6 méi chi 1a cac dic diém bén ngoai. Pé nhan biét duoc cai bén
trong, cai ¢t 16 cua céc sy vat hién tuong do, con nguoi can dén tu duy.

Tu duy 1a mot qua trinh nhén thic phan anh nhimg thudc tinh ban chat, nhimg
lién h¢, quan hé co tinh quy luét cia sy vat hién tugng khach quan ma trude do ta chua
biét.

Cic dic diém tw duy

-Tu duy xuét phat tir hoan canh c6 van dé

Hoan canh c6 van d& co thé 1a mot bai toan, mot nhiém vu can phai giai
quyét...Cung mot hoan canh song dbi voi ngudi nay 13 hoan canh c¢6 van dé nhung d6i
v6i nguoi khac lai khong. Nhu vay hoan canh c¢6 van dé 13 hoan canh kich thich con
nguoi suy nghi.

-Tinh gian tiép cua tu duy

Tu duy nhéan biét duoc ban chét cua su vat hién tuong nho st dung cong cu (cac
dung cu do dac, may moc...); cac két qua ca nhan thic (quy tic, cong thic, quy
luat...). Tinh gian tiép cua tu duy con thé hién & chd n6 duge thé hién thong qua ngdn
ngu.

- Tinh trtru twong va khai quat cia tu duy:

Tu duy phan anh cai ban chét, cai chung nhit cho mét loai, mét 16p hién tugng
su va khai quat chung béi khai niém. Nho ¢ tu duy, con ngudi co thé di sau vao doi
tuong, cho phép ho nhan thirc dugc nhitng vin dé ma cam gidc, tri giac khong tiép can
duoc.

- Tu duy lién quan chat ché t61 ngon ngir

Tu duy triru twong khong thé ton tai néu khong c6 ngon ngit. Nhd c6 ngdn ngir,
tu duy c6 duge tinh khai quat va gian tiép. Ciing nhd c6 ngdn ngit, nhitng san pham
cta tu duy médi dugc truyén dat cho ngudi khac. Trong 1dm sang tam than, ngdn ngir
duoc coi 1a hinh thic cua tu duy va viéc phan loai cac roi loan hinh thuc tu duy duoc
trén ngdn ngir.

- Tu duy lién hé chat ché voi nhan thirc cam tinh

Nhan thtrc cam tinh thu thap tu liéu. Cac biéu tuong cia nhan thirc cam tinh la
nguyén liéu cho tu duy. Tu duy phat trién ciling giup dinh huéng nhan thirc cam tinh.

Cac thao tac tu duy

- So sanh

Dung tri 6¢ ddi chiéu cac dbi tuong hodc nhirng thudc tinh, bo phan ..dé xem xét
su gidng nhau hay khac nhau, dong nhat hay khong dong nhat.
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So sanh 14 co s¢ cua moi hiéu biét va cia tu duy. Chung ta nhan biét thé gi6i
khong ngoai cach thong qua so sdnh va phan biét véi mot vat gi khac thi ching ta
khong thé c6 ¥ niém nao va khong thé noi 1én mot diém nao vé sy vat do ca.

- Phén tich va téng hop

Phan tich: dung 6c phan chia ddi tuong thanh bd phan, thudc tinh, quan h¢.

Tong hop: két hop nhing dbi twong, thudc tinh quan hé v.v.. thanh téng thé

- Trtru twong hod va khai quat hoa

Triru tugng hoa: gat bé nhiitng bo phan, thudc tinh, quan h¢ thu yéu, chi gitr lai
nhiing yéu t6 can thiét cua d6i tuong dé tu duy.

Khai quat hoa 1a ding tri 6c bao quat nhiéu ddi twong khac nhau trén co s& mot
s6 thudc tinh, quan h¢, bo phan giéng nhau sau khi da gat bé nhiing diém khac nhau.

Khai quat hoa 12 loai tong hop méi sau khi da triru twong hoa

Trong tu duy, cac thao tac dugc thuc hién theo mot hé théng nhét dinh

Cac loai tu duy

Theo lich str hinh thanh

- Tu duy tryc quan-hanh dong:

bay la loai tu duy ma viéc giai quyét nhiém vu duoc thuc hién nhd sy cai to cac
tinh hudng bang cic hanh dong van dong c6 thé quan sat duoc. Loai tu duy ndy cd &
ca dong vat cao cip.

- Tu duy tryc quan-hinh anh:

bay Ia loai tu duy ma viéc giai quyét cac nhiém vu duoc thuc hién béng Su cai to
tinh hudng chi trén binh dién hinh anh ma théi. Loai nay dé phat trién manh & tre nho.

- Tu duy trtru tuong:

Loai tu duy dugc thuc hién trén co s¢ st dung cac khai niém, két catu logic,
duoc ton tai trén co s& tiéng noi.

Ba loai tu duy trén tao thanh cac giai doan ctia phat trién tu duy trong qué trinh
phat sinh chiing loai va cé thé.

Theo hinh thtc biéu hién cta vin dé& (nhiém vy) va phuong thirc giai quyét vén
e

- Tu duy thuc hanh:

Tu duy thyc hanh 1a loai tu duy ma nhiém vu ctia né dugc dé ra mot cach truc
quan, dudi hinh thirc cu thé, phuong thire giai quyét 1 nhitng hanh dong thuc hanh. Vi
dy, tu duy cua nguoi thg stra xe hoi khi xe hong.

- Tu duy hinh anh cu thé:

Dbay la loai tu duy ma nhiém vu cia né dugc dé ra dudi hinh thire mot hinh anh
cu thé va su giai quyét nhiém vu cling dugc dua trén nhitng hinh anh da c6. Vi du, suy
nghi xem tir trudong vé nha di dudng nao 13 tdi uu cho xe may.

- Tu duy li luén:
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Do 1a loai tu duy ma nhiém vu dugc dé ra duéi hinh thac 1 luan va viéc giai
quyét nhiém vu d6 doi hoi phai sir dung hé thng khai niém triru tugng, nhing tri thic
li luan. Vi du giai quyét cac bai toan vé kinh doanh.

* Ngon ngir

Mic di ngdn ngit khong phai hoan toan 1 qua trinh nhan thic song né gin bé
mot cach mat thiét véi tu duy nén ching ta dé cap sdu thém vé hién tuong tdm 1i nay
cling la nham hiéu sau sic hon linh vuc nhan thic.

Con nguoi co kha ning truyén dat kinh nghiém ca nhan cho nguoi khac va s
dung kinh nghi€m cta nguoi khac vao hoat dong ciia minh nhd c6 ngdn ngir.

Ngon ngit 13 hién twong xa hoi — lich st . Do séng va hoat dong cung nhau nén
con ngudi c6 nhu cau giao tiép.

N6i mot cach chung nhat, ngdn ngir 14 mot hé thong ki hiéu tir ngi.

Ngon ngir - hé théng ki hiéu tir ngit gdm 3 bd phan:

- Ngir am

- Tu vung

- Ngit phap — hé théng cac quy tic thanh lap tr, cau thanh cdu (tir phap va ct
phép), su phat &m (am phap).

Céc don vi cia ngén ngir 1a &m vi, hinh vi, tir, cau, nglt doan, van ban...

Cdc churc nang cua ngon ngir.

- Chitc nang chi nghia:

Ngon ngit dé chi chinh su vat, hién tuong, tirc 13 thay thé chung. Noi mot cach
khéc, ¥ nghia cua sy vat, hién tuong c6 thé dugc khach quan hoa 14n nita va c6 thé di
chuyén di noi khac, lam cho con nguoi c6 thé nhan thirc dugce chung ngay ca khi
chung khong xut hién trudc mit.

Chtrc ning chi nghia con dugc goi 1a chtrc ning 1am phuong tién ton tai, truyén
dat va linh héi kinh nghiém xa hoi - lich str loai nguoi.

Ngon ngir khac han véi nhitng tiéng kéu cua dong vat. V& ban chit, dong vt
khong c¢6 ngon ngir.

- Chitc nang thong bao:

Ngbn ngit duge dung dé truyén dat, tiép nhan thong tin, dé biéu cam va nho do,
diéu chinh, thiic day hoat dong ciia con nguoi.

Chtic nang thong bao ciia ngdn ngir con duoc goi la chiic nang giao tiép.

- Chirc nang khai quat hoa:

Ngon ngtr khong chi mot su vat, hién tugng riéng r€ ma ca mot loai, 16p c6 chung
mot/mot sb thudc tinh: pham tru, khai niém, thuat ngtr...Nho vay n6 1a phuong tién déc
luc cho hoat dong tri tug.

Ngon ngit vira 1a cong cu ton tai ctia hoat dong tri tu¢, vira 1a phuong tién luu lai
két qua cua hoat dong nay. Do vay hoat dong tri tu¢ khong bi gidn doan, khong bi 1ap
lai va c6 co sé cho su phat trién tiép theo.
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Chtrc ndng khai quat hoa ctia ngébn ngit con goi la chirc ndng nhan thirc hay chirc
nang lam cong cu hoat dong tri tug.

Trong 3 chirc ning ciia ngdn ngit ké trén, chic nang giao tiép 1a chic ning co
ban nhat. Chi trong qua trinh giao tiép, con ngudi madi linh hdi duge tri thic vé hién
thuc, diéu chinh hanh vi ctia minh cho phu hop véi hoan canh séng. Vé thuc chat,
chtrc ning nhén thirc ciing 13 qua trinh giao tiép, & day 1a giao tiép vdi chinh ban than
minh. Con chtrc ndng chi nghia chi la diéu kién dé thuc hién hai chirc nang kia.

Vai tro ctia ngdn ngir d6i v6i nhan thirc cam tinh.

- P6i v6i cam giac: anh huéng manh dén ngudng cam giac.

- D6i v6i tri gidc: 1am cho qua trinh tri gidc dé dang hon, dic biét trong quan sat.

- D6i v6i tri nho:

Vai tro cua ngon ngit trong nhan thue i tinh.

Gan bo rat mat thiét véi tu duy. & nguoi trudng thanh, tu duy va ngon ngir khong
tach ro1 nhau.

Ngon ngit 1a phuong tién dé truyén tai tu duy.

* Moi quan hé giita nhdn thirc cam tinh va li tinh.

+ Nhan thtrc ctia con nguoi bat dau tir nhan thirc cam tinh.

+ Céc biéu tuong nhan thic cam tinh dugc tri nhé luu gitr lai.

+ Nhiéu biéu tuong cung loai voi nhau dugce “c6 dac™ lai vao tir.

+ Céc tir, khai niém (hodc ciing c6 thé cac biéu twong cam tinh) dugc st dung
cho tu duy: giai quyét mot nhiém vu nao do.

+ Biéu tuong cam tinh cang phong phu thi hé thdng khai niém ciing phong pha
theo va 1a diéu kién t6t cho tu duy.

+Tu duy, ngdn ngit phat trién né s& dinh hudng, lya chon, hd tro dic luc (cing
v&i cam xuc, tinh cam) cho nhan thirc cam tinh.

1.6 Cac trang thai tam ly

Moi hoat dong cua con nguoi déu nhiam thoa man nhitng nhu cau nhét dinh. Néu
thoa min nhu ciu, con ngudi cam thay khoan khoai, d& chiu. Tréi lai, néu khong duoc
thoa man nhu ciu, con ngudi cam théy khé chiu, buc bdi, chan nan. Toan b nhitng
hién tuong: vui sudng, buc boi, chan nan...l1a cac trang thai tam 1y.

Cam xuc, tinh cam Ia nhitng hién tuc_rng‘tﬁm li phan énh mbi quan h¢ cua su vat
hién tuong co6 lién quan td1 su thod man nhu cau cua chu thé.

Cdc mirc do cua tinh cam (trang thai tam [y).

- Sdc thdi cam xic ciia cam gidc

_ bay la muc d6 thap nhat cua phan anh cam xuc, di kém theo cam giac. Vi du,
mau xanh 14 cay thuong gay ra trang thai khoan khoai, nhe nhdm; mau dé kém theo
mot cam xc rao ruc, nhirc nhoi. ’

Trong tiéng Viét: do 1om, xanh ¢, inh tai, nhic 6c...no6i 1én sdc thai cam xtc cua
cam giac. o o

_ Sac thai cam xutc: thoang qua, khong manh mé&, mang tinh chat rat cu thé, gan
lién v&i cam gidc nhat dinh va khong dugc chu thé y thirc mot cach rod rang, day du.

- Rung cam
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La nhiing cam xuc ban dau, co cuong do thép, chua biéu 10 rd net ra bén ngoai.
Nhitng rung cam thuong thoang qua, khong rd nét va dé mat di, khong dé lai dau vét
gi: budn thoang qua, vui thoang qua...

- Cam xuc

bay la muc d phan anh cao hon, thuong la sy thé hién cu thé, truc tiép mot tinh
cam nao do.

Cam xuc c6 nhirng dac diém: xéy ra nhanh, manh, o rét hon so v&i miu sic cua
cam xuc, dugc cha thé y thirc 16 nét hon.

Trong cam x1c cling c6 mot sb dang dac biét:

+ Xac dong: Xac dong la dang cam xuic c6 cuong do manh, xdy ra trong thoi
gian ngan, chu thé van y thic duge song khé ¢6 kha ning lam cha dwoc hanh vi cia
minh ( Ca gidn mat khon — thanh ngir).

+ Tam trang: Tam trang 1a mot dang cam xuc dién ra trong mot thot gian dai,
cuong do thé hién yéu, nhiéu khi chu thé khong y thirc dwgc nguyén nhan:

HoOm nay tro1 nhe 1én cao

T6i budn khong hiéu vi sao t6i budn. (Xuan Diéu)

Tam trang 13 mot trang thai tim 1i (cu thé ¢ ddy 1a cam xuc), 1am nén cho céc
hoat dong ctia con ngudi va anh hudng 13 rét dén toan bo hanh vi cia chu thé...

Trang thai stress cling 1a mét trang thai ddc bi¢t cia cam xic. N6 dugc xem ¢ goc
d6 1a su dap Gmg (ca vé sinh 1i, tim li va hanh vi) cta chu thé d6i véi nhitng tac dong/
tinh hudng gy stress. Trang thai stress c6 thé anh hudng tot hodc khong tt dén cac
hoat dong cua con nguoi.

- Tinh cam:

D6 1a thai dd 6n dinh cua con nguoi ddi véi hién thuc xung quanh va ddi voi ban
than minh.

Tinh cam la thudc tinh ctia nhan cach. N6 ¢6 cac dic diém: 6n dinh, duge y thirc
r0 rang.

Trong tinh cam c6 mot dang dac biét, c6 cuong do rat manh, thoi gian tdn tai kha
lau dai va dugc y thire 10 rang: su say mé. Co say mé tich cuc nhung ciling c6 say mé
tiéu cyc thuong duoc goi la dam mé.

Con ngudi cd nhiéu loai tinh cam khac nhau. Co thé phén chia thanh tinh cam
cap thap va tinh cam cap cao. Tinh cam cap thap lién quan dén su thoa man nhu cau
sinh 1i, tinh cam cap cao lién quan dén sy thoa min nhu cau xi hoi cia ngudi.

2. TAM LY KHACH DU LICH

2.1.1 Khai niém

* Du lich

Du lich I cdc hoat dong cé lién quan dén chuyén di ciia con nguoi ngodi noi cur
trii thwong xuyén trong thoi gian khéng qud 1 nam lién tuc nham ddp img nhu cau
tham quan, tim hiéu, gidi tri, nghi dwéng, khdm phd tai nguyén hodc két hop muc dich
hop phap khac (Theo luat Du lich Viét Nam).

Du lich 1a sy di chuyén ctia mot ca nhan hay mot tap thé tir ving nay dén ving
khac, tir nude ndy dén nudc khac dé théa man nhitng nhu cau vé vat chat va tinh than
nham tao cho cudc séng tuoi dep thém thi phuc vu du lich lai 1a mdt guéng may san
xudt va cung ung cac dich vu tir cong tac tuyén truyén quang cio, van chuyén, hudng
dan dén viéc phuc vu an, ng, vui choi giai tri, hoat dong xa hoi... doi hoi duge tién
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hanh mot cach ddng bd, dn khép nhip nhang va yéu ciu ngay mot duoc cai tién. ning
cao phi hop véi thi hiéu cta khach du lich.

* Khdch du lich

Pay 1a khai niém c6 nhiéu quan niém dwa ra. Khach du lich 1a d6i twong tryc tiép
tham gia vao qué trinh hudng dan du lich ciia hudng dan vién, 1a ddi tugng cua céac
don vi phuc vu va kinh doanh du lich.

N6i dén du lich nguoi ta hiéu rang d6 13 cudc hanh trinh va luu tri tam thoi coa
con ngudi dén noi khac nhdam muc dich thoa min moi nhu ciu vé nghi dudng, chira
bénh, vin hoa, nghé thuat, thé thao.v.v... Pdi v6i hoat dong du lich, con ngudi voi vai
trd 1a mot du khéch c6 nhu cau du lich, roi khéi noi cu trt d€ thuc hién tour du lich.
biéu nay c6 nghia dé tro thanh mot khach du lich, con nguoi phai hdi tu cac diéu kién
sau.

- C6 thoi gian roi

- C6 kha nang thanh toan

- C6 nhu cau can duoc thod man.

Nha kinh t& hoc ngudi Ao, Lozep Stander dinh nghia: Khdch du lich la hanh
khdch xa hoa, & lai theo y thich ngodi noi cu trii thwong xuyén dé thoa man nhitng nhu
cau cao cdp ma khong theo duéi muc dich kinh té.

Kripendort dua ra cach nhin nhan chii quan phién dién ctia minh vé du khach nhu
sau: la nhitng ké miec cuoi, ngoc nghéch it hoc, nhitng nha giau cé, quen théi béc 16t
va vo cam voi moi truong.

Nam 1963, Hoi nghi do lién hiép qudc t6 chirc tai Roma (Y) dé thao luan vé du
lich da di dén két luan pham tru khach du lich quéc té nhu sau: Khdch du lich la cong
ddn ciia mét mede sang tham va heu trii tai nude khdc trong khodng thoi gian it nhat la
24 gio ma o do ho khong co noi ¢ thuong xuyén, nhung cting khong cong nhdn nhitng
nguoi nuwoc ngodi o qua mot nam hodc nhitng nguoi di ra nuoc ngoai thuc hién hop
dong, hodc tim noi heu trii ciia minh cling nhw nhitng nguoi ¢ ving bién gidi, song
nuoc nay sang lam viéc nuoc khac.

Theo luat Du lich Viét Nam: Khdch du lich 1 nguoi di du lich hodc két hop
di du lich, trir truong hop di hoc, lam viéc hodac hanh nghé dé nhan thu nhap o noi
dén.

* Tam ly khdch du lich

Tam 1y hoc ngay nay da tré thanh mot khoa hoc doc lap. Tuy vay, khi khoa hoc
cang dugc phan nganh cu thé thi cac nganh khoa hoc cling thim nhap vao nhau, lién
quan véi nhau cang nhiéu. Tam 1y c6 lién quan truc tiép voi cac khoa hoc khac nhu:
sinh hoc, than kinh hoc, giai phéu hoc, cac nganh khoa hoc xa hoi nhu: lich su, van
hoa...

C6 nhiéu quan niém khac nhau vé tdm 1y khach du lich, tuy theo cach tiép can
cling nhu pham vi nghién ctru.
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Véi cach tiép can xem tdm 1y khach du lich 13 mot nganh cta tdm 1y hoc (theo
cach tiép can nay c6 thé goi 1a tdm 1y hoc khach du lich) nhim muc dich van dung
nhiing thanh tyu, nhitng co s& khoa hoc cta tam 1y hoc cho viéc nghién ctru tam 1y cua
khach du lich, nhiéu nha nghién ctru da dua ra quan niém cho rang: Tdm Iy khdch du
lich la mét nganh cia tam Iy hoc, chuyén nghién ciru cdc déic diém tam 1y ciia khdch
du lich, nghién ciru nhitng yéu t6 anh huong tac dong dén tam Iy ciia khdch va nghién
cuu viée van dung cdc thanh tuu cua khoa hoc tam ly trong phuc vu khdch du lich.

1.2 Vai tro caa viéc nghién ciru tim ly khach du lich trong kinh doanh, phuc
vu du lich

Trong moi linh vuc hoat dong ctia con nguoi noi chung va trong hoat dong dulich
noi riéng viéc van dung cic thanh tyu cua tdm ly hoc c6 mt y nghi vo6 cung quan
trong.

Do nhiing dac trung riéng cua hoat dong du lich, ding trén goc dd cua nhiing
ngudi phuc vu du lich viée nghién ctru tim 1y khach du lich ¢6 vai tro rit quan trong,
né gitup cho qué trinh kinh doanh phuc vu dat két qua cao hon:

- San phém du lich chu yéu 1a dich vu, chat luong phuc vu chi dugc danh gia
thong qua qua trinh tiéu dung. Chat lugng phuc vu du lich phén 16n phu thudc vao céac
dic diém nhan cach va trang thai tdm ly xa hoi cuia khach du lich va nguoi phuc vu du
lich khi ho giao tiép véi nhau. Mubn tao ra nhitng dich vu du lich cé chét luong doi
hoi ngudi phuc vu du lich phai tim cach diéu chinh hanh vi cia minh phu hop véi
nhimg dic diém tdm 1y va hanh vi caa khach du lich.

- Khéch du lich 1a déi tuong trung tdm cua hoat dong du lich. Pé kinh doanh du
lich dat két qua tot cAn phai nghién ctru nhitng dic diém tdm 1y cling nhu hanh vi cua
khach, diéu nay chi co thé thuc hién duoc théng qua nhitng thanh tyu cta tim 1y hoc
n6i chung va tam 1y hoc xa hdi, tdm ly du lich néi riéng. Thong qua viéc nghién ctru
nhén biét nhu cau, sé thich, tim trang, thai do, dong co... cua cac nhom khach du lich,
clia timg c4 nhan cu thé dé dinh hudng diéu khién va diéu chinh qué trinh phuc vu
khach du lich.

Thong qua viéc nghién ctru va van dung céc thanh tyu cua tam 1y du lich s€ gitp
cho nha cung tng du lich nam dugc cac dic diém tdm 1y xa hdi cua cu dan va chinh
quyén noi dién ra hoat dong du lich, diéu chinh cac mdi quan hé v&i cac nhom ngudi
nay nham mang lai sy hai hoa va hop 1y nhat cho qua trinh kinh doanh du lich.

- Giup cho cac nha kinh doanh du lich, nhan vién phuc vu du lich ...hiéu biét
duoc cac dic diém tAm 1y cta minh, biéu hién va dién bién trong qua trinh phuc vu
...Tr d6 c6 nhiing bién phap thich hop, khic phuc va hoan thién ning luc chuyén
mon,ning luc giao tiép va rén luyén cac pham chat tim 1y x4 hoi can thiét dé tu diéu
chinh tam 1y va hanh vi xa hi cia minh trong qua trinh phuc vu khach.

- Xem xét cac yéu to anh hudong dén tim 1y ciia khach du lich, s& giup cho nhimng
ngudi kinh doanh du lich, nhan vién phuc vu trong du lich nhan biét siu hon vé tam ly
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cua khach, van dung dugc nhitng anh hudng tich cuc, han ché nhitng anh hudng tiéu
cuc dén tam 1y cta khach du lich trong qua trinh kinh doanh phuc vy.

3. CAC YEU TO ANH HUONG PEN TAM LY KHACH DU LICH

3.1 Cac yéu to tu nhién

Méi trudng ty nhién d6 1a diéu kién dau tién va can thiét nhat cho cudc song va
su phét trién cua xa hoi loai ngudi. Méi trudng bao gom céac yéu t6 nhu: vi tri dia 1y,
thoi tiét, khi hau, diéu kién, thuy vin, tai nguyén tu nhién.... N6 anh huéng dén voc
dang con ngudi, mau da, mau toc, kha ning thich nghi va chiu dung cua co thé...
Chinh nhitng diéu nay qua qua trinh sdng s& tac dong tryc tiép dén tam 1y con nguoi.

* Khi hdu:

Khi hau truéc hét anh huong dén s thich trong sinh hoat dn udng va nhu cau
tham quan gidi tri cia khach du lich. Khach du lich thuong c6 xu hudng lua chon
nhirng tai nguyén du lich ma dia phuong ctia minh khong cé.

Chung ta thay khach du lich thudc cic quéc gia ndm trong ving khi hau 6n déi
thuong stir dung nhiéu bo, m& va céac gia vi cay trong bira an. Khi dén Viét Nam ho rit
thich cac loai rau, trdi cdy va cdc moén an dac trung cia vung nhiét doi. Nguoi Anh
séng trong diéu kién khi hau lanh, bi suong mu bao phu quanh nam. Do dod, ho thuong
chon diém dén 13 Uc, Thai Lan hodc mién nam Viét Nam,... 1a nhitng noi c6 nhimg
bii bién tran day ning Am. Nguoc lai, cac vi khach tir phwong Nam am ap lai wéc ao
c6 mot cude hanh trinh dén ving xt lanh dé ngdm tuyét roi. C6 nhitng ngay dong gia
lanh, khach du lich ni dia da vugt hang tram kilomets dén SaPa chi dé dugc ngém
khong gian phu day tuyét tring - mot hién tuong thién nhién 1y thu rat hiém khi xuat
hién & noi day.

Ngoai ra, khi hau con tac dong dén strc khoé va tim trang cua khach du lich mot
cach rd nét. Khi hau Viét Nam chia lam hai mién rd rét. Mién Bic thudc vung khi hau
nhiét d&i c6 mua dong lanh, mién Nam thudc vung khi hau nhi¢t doi khong c6 mua
déng lanh. Khach du lich chau Au duoc sdng chil yéu & ving khi hau han d6i, rat kho
thich Gmg v6i mua hé néng 4m & Viét Nam. Nhom khach nay rat d& bi mét moi, say
ning hodc di tng khi tiép xtc v6i cai ning oi 4 ciia mua hé. Ho yéu cau phuong tién
van chuyén, nha hang va co so luu tri phai c6 may lanh. Do6i khi su chuyén do cao dot
ngot co thé gay ra ¢ khach du lich hién tugng u tai, chong mat va kho thé. Pa s6 khach
qudc té thuong dén Viét Nam vao mua xuan, mua thu va mua dong, khi tiét troi mat
me, kho rao, thuan loi cho cac chuyén tham quan hodc leo nui.

Diéu kién tu nhién da gop phﬁn hinh thanh nén mot sé dic diém tinh cach nhat
dinh cta dan ban xa. O nhitng ving khi hau khic nghiét, con ngudi budc phai cau két
v6i nhau dé chdng thién tai va giup d& 13n nhau trong san xuét, ho budc phai han ché
chi tiéu, quyét tim vuot qua kho khin dé ton tai.

*Vi tri dia ly

Nhimng ngudi sinh séng trén cac ving dat co vi tri dia 1y va tai nguyén thién
nhién khac nhau s€ c6 nhiing nét khac biét tam 1y do diéu kién séng cua ho mang lai.
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Chéng han, Thugng Hai 1a mdt thanh phé cang, coO vi tri rt thuan loi cho su phat
trién thuong mai. Noi ddy cu dan som dugc tiép xuc véi ngudi nude ngoai, do do, ho
thudong nhanh nhay hon trong viéc tiép thu cai moi, gioi kinh doanh va kha linh hoat.
Nhitng ngudi Bic Kinh séng trong luc dia lai to ra than trong va c6 phan tmg chim
hon d6i véi viéc tiép nhan nhing san phadm mai, nhidu nguoi thich lam quan chic nha
nude hon 14 viée kinh doanh, budn ban. Vi thé viéc dinh huéng qua trinh giao tiép véi
hai nhom khach nay s& c6 nhitng diém khong giéng nhau.

C6 thé nhan thay rang khach du lich & nhitng ving han d6i thudng tram lang, it
no1 hon khach & nhitng viung 6n ddi, trong khi d6 khach du lich & nhitng vung nhiét
d6i thuong coi mé, soi ndi, cudng nhiét hon.

Nhitng vung cé diéu kién ty nhién thuin loi, con nguoi ¢ do thuong co1 ma,
khoang dat hon trong cudc séng, nguoc lai & nhitng vung cé diéu kién tu nhién kho
khin con nguoi thuong chim chi, can cu tiét kiém hon...hay & nhitng ving thuan lgi
cho viéc giao luu cur dan thudng coi ma, giao tiép tét, vin hoa pha tap, nhimng ving cd
diéu kién tu nhién kho khin cho viéc giao luu cu dan thudng that tha, thuan khiét, van
hoa b6 hep, tuy nhién lai giit dwoc nét truyén théng lau doi.

3.2 Cac yéu t6 vin hoéa, xa hoi

Trong cac yéu té anh hudng dén tam 1y khach du lich thi yéu t6 co ¥ nghia quyét
dinh 1a cac yéu t6 x4 hoi. Khi phuc vu mot doan khach du lich, ching ta can biét ho
thudng dung loai san phim du lich nao, nén noi va khéng nén noéi diéu gi véi ho, can
phai lam gi dé théa man cac nhu cau chinh dang ctia ho... Mudn lam tt diéu nay,
ngudi lam du lich can tim hiéu vé kinh té, lich st, chinh tri, vin hoé cua dt nuéc ma
ho la thanh vién.

* Yéu to kinh té

Nhu cau du lich cta khach cao hay thip, chi tiéu nhiéu hay it phu thudc phan 16n
vao kha ning tai chinh. C6 thé noi, thu nhap ca nhan cua khach s& tac dong truc tiép
dén nhu cdu tiéu dung cua ho. Nhitng khach du lich c6 kha ning chi tra cao thudng
chon nhirng mat hang chét luong cao, doi hoi cé nhitng thiét bi hién dai, chon khach
san hang sang...

Su phat trién nganh nghé chil yéu cua qudc gia ciing c¢6 anh huong qua lai véi
nhu cau va théi quen in udng cia dan cu dia phuong.

Chang han, ngudi Nhat xua cha yéu song bang nghé trong lua va danh ca, dicu
nay da tao ra cho ho théi quen an com va mén cé da tr¢ thanh mén an dugce yéu thich
phd bién & Nhat.

Su phat trién kinh té cia qudc gia - noi khai thac tai nguyén du lich ciing gop
phan tac dong dén tinh cam cta khach du lich. Nhitng cong trinh kién tric ndi tiéng,
cac khu vui choi giai tri hién dai va nhitng khu béo ton thién nhién dugc xay dung ky
cong, tén kém vira 1a cong cu phuc vu nhu cau khach du lich, vira 13 tai nguyén gop
phan thu hut khach dén va luu giit khach & lai 1au hon va khién ho chi tiéu nhiéu hon.

* Lich s va chinh tri
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Viéc xac dinh mot doan khach thudc quéc gia theo thé ché chinh tri nao, di tung
c6 nhitng bién dong 16n nao trong lich st... gitp ching ta nhan biét hé tu tuong va
thang gia tri cta ho. Pay 1 co s dé dinh hudng diéu khién qua trinh giao tiép. Chang
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 la diéu téi ky.

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

Trén thé giéi c6 mot sd qudc gia duoc hinh thanh tir hang ngan nim trudce, thuin
nhét vé thanh phén dan toc (Han Quéc, Nhat Ban). C6 nhiing quéc gia da sic toc, dugc
hinh thanh trong lich str sau cac dot nhdp cu hoac bi xam 14n tir nhiéu nude khac My,
Uc, Canada, Singapore,...). Diéu ndy c6 anh huéng dén tinh cong dong va doi sdng
tinh than ctia mdi dan toc. Singapore 14 mot minh ching dién hinh cho diéu nay. La
mot qudc gia da sic toc, Singapo khoéng cé ngudi ban x&, hdu nhu khong cé ai cho
rang minh 1a ngudi Singapore. Khi hoi bat ky ai: Ban 1a nguoi nudc nao, cb nguoi tra
161 12 Trung Qudc, c6 ngudi nodi 12 Malaysia, co ngudi nédi 1a An Do, khong co ai noi
minh 13 nguoi Singapore, vi thé nguoi dan Singapore khong co tinh cam cong dong
manh m& nhu ngudi Trung Qudc.

* Yéu t6 van hod

Trong tinh trang c6 su giao thoa vin hoa toan cdu nhu hién nay, viéc tim kiém
dic diém tam ly dic trung cia dan toc thong qua cac san phim van hoa gip vo van kho
khan.

Pau thé ky XX, hoc gia Phan K& Binh, tic gia cua cubn sach “Viét Nam phong
tuc”, khi quan sat va mo ta vé phong tuc Viét Nam da nhén ra rang, trong nhiéu trudng
hop, phong tuc Viét Nam 1an 16n, pha tron va ca sao chup nhitng phong tuc ctia cac
dan toc lang giéng. Khong chi ¢ Viét Nam, nhiéu qudc gia khac ciing ¢ hién tuong
nay.

Vi du: O Nhat Ban, 18 mimg su trudng thanh cho nhitng thanh nién vira tron 20
tudi duoc bit ngudn tir Trung Qudc. Tét thuyén rong cua Uc ciing do cong dong ngudi
Hoa kiéu & Bendigd 1ap ra. Tét Songkran & Thai Lan (Tét té nudc 13-16/4 duong lich)
von 1a moi nghi thirc ton gido cua Pao Ba La Mon An Do...

Mic du vay, phong tuc I¢, tét, hoi he, am thuc cua khach du lich ¢6 anh huong rat
nhiéu dén so thich théi quen, kiéng ky trong dn udng, va dén cach ung xur ciia ho.

M®i nén vin hoéa con c6 cac quy tic biéu hién cam xuc riéng ctia minh, doi hoi
phai kim ham hay nguy trang mot sé biéu hién cam xtc ndy va nguoc lai biéu hién
thuong xuyén nhitng cam xtic khac. Nhitng phong tuc tap quan, 18 hdi dic sic, nghé
thuat dan gian cua diém dén 1a nhitng tai nguyén du lich doc dao, gay an tuong dac
biét cho khach du lich.

3.3 Cac yéu t6 tam Iy xa hoi

Theo mét sb cac chuyén gia nghién ciru vé du lich, thi cac hién tuong tam 1y xa

héi sau day can duoc nghién ctru va van dung vao linh vuc kinh doanh du lich:
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3.3.1 Phong tuc tdp qudn

Phong tuc tap quan la gi?

Phong tuc tap quan dugc hiéu chung la nhitng tap tuc, né nép, luat 1€, yéu cau,
thoi quen... thudng co tir 1au doi, mang tinh pho bién va tré thanh cac dinh ché (nhiing
quy dinh duoc moi nguoi thira nhan va tuan theo) trong mot cong déng ngudi nhat
dinh.

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

- Phong tuc tap quan la mot khia canh trong tinh cach dan toc, no la mot yéu to
co ban tao nén ban sic vian hoa dan tdc va 1a mot trong cac yéu td tao nén tinh dj biét
trong cac san pham du lich dic biét 13 trong cic san pham du lich 1& hoi va du lich vin
hoa (vi phong tuc tap quan ciing 1a nhan t6 chil yéu tao nén cac san pham du lich vin
hoa, du lich 1& hoi)

- Phong tuc tip quan con co tac dong tich cuc, ting su hap dan cho cac san pham
du lich, khoi goi, huéng dan nhu cau du lich va dong co du lich cua con nguoi.

- Phong tyc tip quan 1a mot trong cac yéu td ¢ nhiu anh hudong dén tinh cach,
nhu cu, s& thich, hanh vi tiéu dung, khau vi, va cach an uéng cua khach du lich.

3.3.2 Truyén théng

Truyén thong 1a gi?

Truyén thong 12 nhirng di san tinh than phan anh tinh cam, khat vong, hanh vi, va
thoi quen tng xur cua mdt nhém xa hoi nao dé dugc cac thanh vién trong nhém phat
huy. Truyén thong mang tinh ké thira, dic trung cho ting cong dong cu thé, tuy thudc
vao diéu kién kinh té, chinh tri, x3 hoi- lich st... cta cong déng do.

VD: Ngudi Viét Nam c6 truyén thdng yéu nude (thé hién tinh cam, khat vong)
truyén théng udng nudc nhé ngudn (thé hién thoi quen Gng xtr va tinh cam) tudng
chéo 14 nghé thuit truyén théng, 4o dai co thé xem la trang phuc truyén théng cua
nguodi Viét Nam

Nhitng anh huéng cua truyén thdng voi hoat dong du lich:

- Truyén théng anh huéng dén tdm 1y néi chung va anh hudng dén nhu cau, tinh
cach, hanh vi tiéu dung cua khach du lich noi riéng. Ngoai ra, truyén théng con anh
hudng dén khau vi, va cach an ubng cua khach.

- Truyén théng cta co sé phuc vu du lich, cia cu dan noi dién ra hoat dong du
lich ¢6 anh huéng kha 16n dén tam trang, tinh cam cta du khach.

VD: Truyén thong hiéu khach cua dan toc Viét Nam. Pay 1a yéu t6 ting sic
quyén rii cta cac san pham du lich. Nhimg co s¢ du lich ¢6 truyén thong phuc vu du
khach s& 14 yéu t6 tao nén uy tin ctia cic san pham, 13 su quang cdo hitu hiéu cho
doanh nghiép, vi vay truyén thong tac dong dén ngudn khach.

- Trong phuc vu du lich ngudi ta thuong dé cap dén mot sd truyén thong mang
tinh tich cyc nhu: truyén théng hiéu khach, truyén théng phuc vu tét, truyén théng “vui
long khach dén, vira long khach di”. ..
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3.3.3 Bau khong khi tam Iy xi hoi

Bau khong khi tim 1y x4 hoi 1a gi?

Bau khong khi tam 1y x4 hoi 13 mot hién tuwong tam 1y x4 hoi phat sinh trong qua
trinh hoat dong va giao tiép ctia nhiing c4 nhan trong nhiing diéu kién nhét dinh nao
d6, & day tam 1y ngudi nay cé anh hudng truc tiép t6i tam 1y ngudi khac tao nén mot
trang thai tim 1y chung cia nhém hay tap thé.

Nhitng trang thai tdm 1y cua con nguoi tai mot san van dong, trong mot nha hat,
trong mgt cudc mit- tinh, trong mgt nha hang, mot khach san, tai mot diém.. chinh 1a
bau khong khi tam 1y x4 hoi

Nhitng anh hwéng ciia bau khéng khi tam Iy xd hoi véi hoat ddng du lich:

- Do bau khong khi tam 1y xa hoi c6 anh hudng tryc tiép téi tAm 1y va hanh vi
cuia con nguoi trong nhom, nén tai mot diém du lich, mot nha hang, mgt khach san ...
can thiét phai tao ra bau khong khi tAm 1y xa hoi lanh manh thoai mai. Néu khong thuc
hién duoc diéu nay s& anh hudng xau toi tam 1y cta khach, t6i mic do thod mén cia
khach, vi vay n6 anh huéng dén chat lugng san pham dich vu du lich.

- Mot bau khong khi tAm 1y xa hdi vui vé, ndo nhiét, tich cuc, chfmg han nhu bau
khong khi tai mot san van dong, mdt 18 héi s& 1a yéu t tang suc hép dan cho cac san
pham du lich. Tham chi trong mdt sb trudng hop noé chinh 13 yéu té thu hut khach dén
voi cac san pham du lich. Trong thyc té ¢6 nhiu ngudi dén san van dong khong phai
chi 12 xem béng da ma ho dén d6 dé dugc hoa minh trong bau khéng khi tim 1y xa hoi
& d6. Ciing nhu c6 nhitng du khach dén véi cac 18 hoi khong chi thuéng thirc nhing
diéu dic biét cua 18 hoi ma ho con mdn b co hdi “ tim minh” trong bau khong khi cua
1€ hoi.

VD: Trong 1& hoi Bia & Munich — Puc da ph?m khach dén véi 18 hoi dé duoc hoa
minh trong bau khong khi rat dic trung cua né.

3.3.4 Ton gido - tin nguwong

Ton gido, tin ngudng la gi?

- Tin ngudng 1a sy tin twéng vao mot diéu gi d6 siéu nhién va niém tin dé chi
phéi cudc sbéng tinh than, vat chat va hanh vi ca con ngudi.

- T6n gido 1a hinh thirc ¢6 to chiic, ¢6 cuong linh muc dich va nghi thirc va hé
thong 1y luan dé dua lai cho con ngudi mot tin ngudng nao dé6 mot cach bén viing.

Tén gido tin ngudng 1a mot phan quan trong trong doi sdng tam i, tinh than cua
con ngudi, vi vay né co rat nhiéu anh hudng dén nhu cau va hanh vi cua ho.

Nhitng anh hwong cua ton gido - tin nguong voi hoat dong du lich:

- Tac dong dén tam 1y noi chung, tic dong nhu ciu, hanh vi tiéu ding, khau vi va

cach dn udng nodi riéng ciia khach du lich

- 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 gidi trong
do6 co6 Viét Nam

VD: Du lich Chua Huong, chua Yén T, du lich nai Ba Pen...
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- Cac tai nguyén du lich nhan vin, trong d6 dic biét 1a cac cong trinh kién trac cd
c6 gia tri déu it nhidu lién quan dén ton gido, tin ngudng

VD: cac cong trinh kién trac c6 & Viét Nam (dinh, dén, chua, lang..) va céac di san
phi vat thé khac (ca tru, cong chiéng Tdy Nguyén, Nhi nhac cung dinh Hué...) ciing
déu c6 lién quan dén ton gido, tin ngudng,

3.3.5 Dw ludn xa hgi

Du ludn x3 hoi 12 mot hién tuong tAm 1i x3 hoi, nd 1a phuong thirc ton tai dic thu
cua y thirc xa hoi, 1a y kién thai do cua nhitng nhoém xa hoi nhét dinh khi c6 nhitng su
kién nao do6 lién quan dén 1oi ich caa nhom. Xét trén goc do cu thé hon: du luan x3 hoi
chinh 13 ¥ kién, thai d6 mang tinh phén xét, danh gia vé nhiing su kién ma ho quan tim
theo nhitng chuan muc xac dinh. Cac chuin muc nay c6 thé lién quan dén tit ca nhimg
quan diém, cam xtc, ¥ chi ciia nhdm va tap thé ciing nhu thai do chung ctia moi ngudi
trong nhom.

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

- Tac dong dén tam 1y, nhu cAu, s& thich, hanh vi tiéu dung, khau vi va cach an
ubng.

- Chinh sach phat trién du lich, biéu hién dudi dang cac khuyén nghi, doi hoi
cling nhu thai 4o, y kién.

- La nhiing ¥ kién, thai do, phan hdi, danh gia chét lugng, chung loai cac san
pham du lich.

- Tac dong dén ngudn khach thong qua tham khao ¥ kién danh gia coa du luin
roi moi dua ra quyét dinh.

3.3.6 Thj hiéu

La mot hién tugng tdm 1i xa hoi phé) bién, hinh thanh dua trén su lay lan, bét
chuée 14n nhau cua con ngudi trong nhitng nhom x4 hoi nhét dinh. Thi hiéu 1a su lay
lan, bit chudc hua theo mang tinh trao luu vé sé thich, 16i cudn sb déng ca nhan trong
nhom theo nhitng sy vat hién tugng nao do.

Thi hiéu 13 hién twong gan nhu “mdt”, nhu sy “dua doi”, nhu “sy thé hién tinh
sanh diéu”.
Nhitng anh hwong cua thi hiéu tGi hoat dong du lich:

- Tac dong dén tam 1y, nhu cau dic biét 1a dén hanh vi tiéu dung cua khach.
Nhiéu quyét dinh tiéu ding dya vao thi hiéu, d6 1 sy thé hién ban than cua mot s6 doi
tuong khach.

- Thi hiéu con anh huong dén ngudn khéach, viéc danh vao thi hiéu dé thu hut
khach 1a mot trong cac chinh sach marketing duoc 4p dung trong nén kinh té thi
truong.

3.3.7 Tinh cach dan tjc

La nhitng thudc tinh tdm 1i xa hoi cta nhitng cong dong dan toc trong nhing diéu
kién x4 hoi nhit dinh. N6 1a nhitng nét tinh cach dién hinh riéng biét mang tinh on
dinh, dic trung trong cac mbi quan hé cta dan toc. Tinh cach dan toc duoc hinh thanh
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tir doi sdng tam li chung ctia cac ¢4 nhan trong mot cong dong dan tdc qua nhiéu thé
h¢, chung dugc ké thira, gin giit va phat trién.

VD: Tinh can cu, chiu khé cua nguoil Viét Nam; tinh can than, gia gido, né nép
ciia ngudi Nhat; tinh béc dong cudng nhiét cua nguoi gde Phi; tinh thuc dung cua
nguoi My...

Tinh cach déan toc s& chi phéi hanh vi ctr chi, ngdn ngi va cach tng xtr ctua khach
du lich. So sanh doan khach Nhat vdi1 doan khach Phap ta théy co su khac nhau ro rét.
Tinh cach dan toc cua Phap la lich sy, c&é1 mo, hai hude. Trong giao tiép, ho chao héi
nhau thudng xuyén, coi trong cac nghi 18 giao tiép, hay bay to ¥ kién, tinh cam cua
minh ra ngoai va thich cham biém trudc thoi xau hodc su ngde nghéch cuia ngudi khac.
Tinh cach déan toc Nhat 1 diém dam, kin ddo. Ngudi Nhat it khi bay t6 quan diém, tinh
cam ciia minh ra ngoai mot cach truc tiép. Khi can phai tir chdi diéu gi, ho thuong lan
tranh tir “khong” va ndi mot cach vong vo, khéo 1éo dé khong 1am mat long ddi tuong
giao tiép.

3.4 Pic diém ca nhén cia khach du lich

Con ngudi 13 chi thé cta hoat dong tim 1y, do d6 nhitng dic diém trong ban than
mdi ngudi co anh hudng truc tiép dén tam y cua ho, nhitng dic diém ca nhan co ban
anh huong dén tam 1y cia khach du lich c¢6 thé ké dén nhu:

- Pic diém vé sinh 1y (sirc khoé, gidi tinh, d6 tudi, co thé...)

- Bic diém nghé nghiép.

- Bic diém vé gia dinh. ..

Ngoai ra, tim 1y khach du lich con bi anh huéng bai nhiéu cac yéu t6 c4 nhan
khéac nhu sy gido duc, nhan thtec,...

3.5 Cac yéu té trong qua trinh phuc vu du lich
3.5.1 Anh hwong ciia nhdn vién phuc vu t6i tim 1y ciia khdch

Khi nhan vién phuc vu c6 thai d§ vui vé, nhiét tinh, thoai mai, tu tin... nhiing
cam xtc tich cuc nay sé& 1ay truyén sang cho khach va nguoc lai, néu nhan vién phuc
vu ¢6 tdm 1y tu ti, chin nan, moi mét s& gy ra nhitng anh hudng xau téi khach.

“L&i ndi ching mat tién mua, lya 101 ma noéi cho vira long nhau”. Tuc ngit Viét
Nam ciling da noi dén vai tro cua 101 noi. Trong phuc vu du lich, 161 néi ciia nhan vién
phuc vu phai tuan thu cac chuan myc nhat dinh, tuyét d6i khong dugc di qua da, phai
truyén cam, linh hoat. Loi noéi va thai do phai phu hop véi nhau, cho du nhan vién
phuc vu c6 tam 1y tich cuc nhung sir dung 10i n6i khong hop 1y ciing c6 thé tac dong
tiéu cuc dén tAm 1y cua khéach.

3.5.2 Anh hwong cua nhitng nguoi khdch khdc t6i tam Iy ciia khdch

Nhiing tac dong ctia nhitng ngudi khach khac dén khach du lich c6 thé xem xét
trén hai mat sau:

- Nhitng anh hudng tich cuc: diéu nay thuong xay ra khi & d6 c6 nhiing nguoi
khach thoai mai, vui vé, lich sy => thuan lgi cho qué trinh phuc vu .



Bai giang Tam ly va K¥ ning giao tiép trong du lich

- Nhitng anh huong tiéu cyc: diéu nay xay ra khi ¢ d6 c6 nhitng ngudi khach
budn chan, tic gian, that vong...Vi du: Khi c6 nhitng nguoi 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 lang, hoang loan theo.

Toém lai, xic cdm va tam trang cua mdi khach du lich, dic biét tam trang cua
huéng dan vién/nhan vién phuc vu c6 thé 1ay lan nhanh chéng sang nhimg ngudi khac
trong doan. Nguoi hudng dan vién/nhan vién phuc vu can han ché sy lay lan cua cac
tAm trang tiéu cuc (chang han nhu: Quan tim dén nhitng nguoi khach c6 tim trang,
thai d6 tiéu cuc hodc néu co thé nén cach ly ho véi nguoi khac) va dung cac bién phap
lan truyén cac xtc cam tich cyc trong doan du lich.

3.5.3 Anh hwong cia nhing yéu té khdc

Mbt s6 yéu t6 khac nhu: Quy trinh phuc vy, co s& vat chat ky thuét phuc vy, tai
nguyén du lich...ciing tac dong khéng nhoé dén tim trang va xtic cam cta khach.

Boéi vi cac cam gidc cia con nguoi (nghe, nhin, ném, ngui, sO mé) khong tdn tai
doc lap. Khi ta tac dong 1én gidc quan ndy c6 thé lam ting hodc giam do nhay cam cua
giac quan khac. Trong du lich, dé tao ra cam giac ngon miéng cho khach du lich,
ngudi ta trung bay mén an cho dep mit, dung gia vi tao mui thom dic trung cho mén
an, dé nhiét d6 mat lanh trong phong an, t6 chirc biéu dién nghé thuat truyén théng,...
Néu phai to chtrc bita an trén duong di, ta can tranh nhimg noi méi trudng 6 nhiém,
noi c¢6 ngudi in xin qua lai va quan trong 1 tranh xtr 1y cdc mau thuan giita cac ca
nhan trong bira an.
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CHUONG 2: NHUNG PAC PIEM TAM LY CUA KHACH TRONG TIEU
DUNG DU LICH

Gidi thiéu: Dé hiéu dugc tam 1y khach du lich thi phai hiéu duoc nhu cau, dong
co va hanh vi tiéu dung cua khach du lich. Mdi c4 nhan khong bao gid hanh
dong mot cach khong cong va vo ¢d. Mdi hanh dong déu co nguyén do va 1y 18
ctia nd. Noi dung chuong 2 s& cung cip cac kién thic vé nhu cau, dong co, hanh
vi tiéu dung du lich. Cac yéu t6 anh hudng dén hanh vi tiéu dung du lich, cac
loai tam trang va cam xtc cua khach du lich.
Muc tiéu:

- Néu dugc khai niém vé nhu cu du lich, dong co du lich, hanh vi tiéu dung du

lich;
- Phan tich duogc cac yéu td anh huong dén hanh vi tiéu dung du lich;
- Phén biét dugc tdm trang va xuc cam cua khach du lich.

A.NOI DUNG

1. NHU CAU DU LICH
1.1 Khai niém

a. Khai ni¢m

Nhu ciu du lich 1a sy doi hoi vé cac hang hoa, dich vu du lich ma con nguoi can
duoc thoa man dé thuc hién chuyén du lich ctia minh.

Ciing can cr vao thir bac ctia nhu cdu con ngudi, theo 1y thuyét cia tién si tim
1y Maslow (trudng phai tam 1y hoc nhan vin) nhu ciu cua con ngudi dugc phan theo 5
thir bac co ban, theo thir tu tir thép dén cao:

- Nhu cau sinh 1y co ban (dn udng, tra an, di lai,....)

- Nhu ciu an toan (nhu cau duoc che chd, trat tu, on dinh.. .)

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

- Nhu cau duogc kinh né, ngudng mo (uy tin, thanh cong, su tir khang dinh...)

- Nhu cau ty thé hién, phat huy ban ngi va thanh dat.

Tam quan trong cua nhu cau theo trinh tu tir mac do thép dén murc do cao, cac
nhu cau cta muc do thép duoc thoa man trude khi cac nhu cau & mic do cao phat
sinh. Xét mot cach cu thé thi nhu cau du lich bao ham ca nim muc d6 néi trén, nhu
vay nhu cau du lich mang tinh tong hop, da dang nd bao gdm ca nhu cau sinh 1y (nhu
nhu cau van chuyén, luu tri dn udng...) va nhu cau tinh than (nghi ngoi, tham quan
gii tri, nhu cau ty khang dinh) cia con ngudi. Tuy nhién xét mot cach khai quat, nhu
cau du lich & mot thit bac cao vi nd phu thuéc vao nhu cau dic trung (nhu cau nghi
ngoi, tu khang dinh...) ctia khach. Nhu cau dic trung 13 nhu cdu co ban chi phdi cac
loai nhu cau khac. Ngay ca nhu cau thiét yéu (nhu cau sinh 1y) ctia khach du lich ciing
phu thudc vao nhu cau dic trung (nhu cau tinh than) cua ho.
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1.2 Cic loai nhu cau du lich

* Nhu cdu vdn chuyén

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

Do dic diém san phém cua du lich mang tinh ¢ dinh, vi vay nd khong thé dén
v6i nguoi tiéu dung nhu nhitng hang hoé thong thudng khac. Muén tiéu dung du lich
theo ding nghia ctia né tit yéu doi hoi con ngudi phai di chuyén tir noi ¢ thudng
xuyén ciia minh dén diém du lich, diéu ndy doi hoi phai c¢6 nhimg phuong tién dich vu
van chuyén dap tmg. Mat khac trong hoat dong du lich khi khach di di chuyén tir noi ¢
thudng xuyén dén diém du lich, thudng phai luru tra tai mot co s& ndo d6, diéu nay lai
doi hoi dén sy van chuyén tir noi luu tri tam thoi dén nhitg diém tham quan, giai tri &
diém du lich.

Déi tugng thoa min nhu cdu nay dau tién phai dé cap dén chinh 1a cac phuong
tién van chuyén nhu: may bay, tau thuy, tau hod, 6t6, xe may, xich 10, xe dap... Do
chat luong vé co so ha ting cling nhu vé phuong tién va dich vu van chuyén ¢ nuéc ta
con ¢ nhitng han ché nhét dinh, vi vay khi to chirc van chuyén cho khach du lich (dic
biét 1a khach du lich quéc té€, vi ho co nhirng yéu cau doi héi cao hon) can cha y dén
diéu kién tu nhién, dia hinh, chat lugng, mic do an toan cua phuong tién, tinh chinh
xac va chuin muc trong phuc vu cua lai xe va hudng dan vién du lich.

Bén canh cac phuong ti¢n van chuyén, ¢6 thé xem cac dich vu van chuyén cling
1a dbi twong dap tmg nhu cau van chuyén ciia khach nhu: cac hing hang khong, duong
sat, duong thuy, cac cong ty van chuyén, cong ty lir hanh, céng ty du lich...

Céc yéu té anh huong dén nhu cau nay:

- Khoang cach

- Piéu kién ty nhién, moi truong dia hinh, duong x4, khi hau...

- Muc dich chuyén di.

- Chét lugng, gia ca muc do an toan ciia phuong tién

- Céc dic diém tdm sinh 1y c4 nhan cta khach (d6 tudi, gidi tinh, stc khoé, thoi
quen tiéu dung...)

- Céc hién tuong tam 1i x4 hoi pho bién (phong tuc tdp quan, truyén thong, ton
gi4o tin ngudng, du luan, thi hiéu....)

* Nhu cau luu trii

Nhu cau luu tra 1a nhitng doi hoi vé cac san pham dich vu luu trd ma khach can
thoa min dé thuc hién chuyén du lich cia minh. Py 1a nhu cau thiét yéu cta du
khach.

Doi tuong thoa min nhu cu luwu tra, chinh 13 hé thong cac co so luu tra nhu:
khach san, nha nghi, lang du lich, resort (khu nghi dudng téng hop), tau du lich, bai
cam trai, caravan (luu tri trén toa xe di dong), bungalow (nha nghi giai tri), homestay
(nha dan cho khach thué ¢ cung)...

Mot s6 yéu t6 chit yéu anh hudng dén nhu cau luu tri cia khach du lich:
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- Kha nang thanh toan ctua khach

- Hinh thirc t6 chtrc chuyén di, thoi gian hanh trinh va luu lai

- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di.

- Gi4 c4, chét lugng, chung loai, v€ sinh, thai d0 phuc vu cua nhan vién trong cac
co sO luu tru.

- Cac dic diém tam 1y ca nhan cua khach (d6 tudi, gidi tinh, nghé nghiép, thoi
quen tiéu dung ..)

- Céc hién tugng tam 1y x3 hoi phd bién (phong tuc, tip quan, truyén thong, ton
gi4o, tin ngudng, thi hiéu, tinh cach dan toc...)

* Nhu cdu dn uong

Pay ciing 1a nhu cau thiét yéu cta du khach. Nhu cau in udng 13 nhitng doi hoi
Ve cac hang hoa, dich vu an uéng ma khach can thoa man dé thuc hién chuyén du lich
cua minh.

Déi twong thoa man nhu ciu in ubng gdm hai bd phan co ban:

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

- Cac san pham an udng.

Mot s6 yéu t6 chit yéu anh hudng dén nhu cau an udng:

- Kha ndng thanh toan ctia khach

- Hinh thirc t6 chtrc chuyén di, thoi gian hanh trinh va luwu tra

- Muc dich chinh cin thoa mén trong chuyén di.

- Gi4 ca, chat lugng, chung loai, v¢ sinh, thai do phuc vu ... ctia co s¢ kinh doanh
an uéng.

- Cac dic diém tdm 1y ca nhan cua khach: (dic biét phai luu ¥ dén tap quan, khau
vi an udng, thoi quen tiéu dung...)

- Céc hién tuong tam 1y x3 hoi phd bién (phong tuc tdp quan, truyén thong, ton
gi4do tin ngudng, bau khong khi tim 1y xa hoi, du luin x3 hoi, thi hiéu, tinh cach dan
toc ...)

* Nhu cdu tham quan gidi tri

La su doi hoi vé cac d6i tugng tham quan gidi tri ... ma khach can thod man dé
thuc hién chuyén du lich ctia minh.

Nhu cdu tham quan giai tri chinh 13 nhu cau dic trung cua khach du lich, n6 c6
anh huodng truc tiép dén céac loai nhu cau khac. Vé ban chat ddy chinh 13 nhu cau tinh
than va tham my ciia con nguoi.

Céc dbi tuong thoa man nhu cau nay chinh 1a cac tai nguyén du lich nhu:

- Cac diém du lich, voi diéu kién tu nhién, danh lam thang canh, cac tai nguyén
du lich, diéu kién vin hoa- xa hoi va nhiing nét doc dao cua n6 (mdt sb6 diém du lich
ndi tiéng ¢ Viét Nam nhu : Ha Long, Céac ba, Nha Trang, Viing Tau...)

- Cac vudn qudc gia, cong vién, rimg, nui, bién.. .

- Cac cong trinh kién tric mang tinh vin ho4, lich st, ton gido, tin ngudng..
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- Nhiing tai nguyén du lich nhan vin nhu: phong tuc tp quan, truyén théng, cac
1& hoi, cac tro choi dan gian. ..

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

Mot trong nhitng tinh doc dao, hip din, quyén rii ctia san pham du lich chinh do
cac dbi twong nay tao nén.

Céc yéu té anh huong dén nhu ciu tham quan, giai tri:

- Kha ndng thanh toan ctuia khach

- Muc dich chinh can thoa min trong chuyén di

- Muc do héip dan, doc dao, cua cac tai nguyén du lich, cia cac ddi tuong thoa
mén nhu cau nay.

- Cac dic diém tam sinh 1y c4 nhan cua khach (thi hiéu thim my, trinh d6 hoc
van, van ho4, nghé nghiép, giai cép, dan toc...)

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

* Nhu cdu bo sung

La nhimng doi hoi cta khach du lich vé cac ddi tugng khac nhau ngoai nhimg nhu
cau ndi trén. Nhu cdu nay phat sinh do tinh da dang, phong pht trong hoat dong du
lich.

Déi twong thoa min nhu ciu nay chinh 13 cac dich vu b6 sung. Tuy nhién viéc
dap tmg cac nhu cau bd sung con phu thudc vao kha ning phuc vu cia timg doanh
nghiép du lich, Ii hanh, timg diém du lich

Céc dich vu bd sung tiéu biéu:

- Dich vu giat l1a.

- Dich vu ban hang luu ni¢m

- Dich vu théng tin lién lac, cung cép thong tin

- Dich vu cham soc suc khoe y té, dich vu 1am dep

- Dich vu van phong, giai tri, thé thao

- Dich vu mua sim, lam thu tuc, dat chd, mua vé...

Céc yéu to anh huong hudng dén nhu cau nay:

- Kha nang thanh toan ctia khach

- Muc dich chinh can thoa man trong chuyén di

- Cac dic diém tAm sinh 1y ca nhan cia khach (dic biét phai luu y dén thi hiéu
tham my, dén trinh d6 hoc van, vin hoa nghé nghiép, giai cép,dén toc...)

2. PONG CO DU LICH
2.1 Pong co du lich

a. Khdi ni¢m

Pong co du lich chinh 13 nhiing yéu t6 thic ddy con ngudi di du lich. Trong s6
cac yéu td ndy muc dich chinh can thoa méan trong chuyén di chinh 1a yéu t6 co ban tao
nén dong co di du lich cua con ngudi ngay nay.
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b. Cac loai dong co du lich

- Pong co chu yéu 1a du lich:

+ Vi muc dich nghi ngoi, nghi hé, nghi 18, nghi cudi tuan, nghi dudng

+ V6i muc dich tham quan, giai tri, thay d6i moi truong séng, phuc hdi tim sinh

+ Vé&i myc dich sinh thdi, tham dy c4c 18 hoi vin hod, thé thao..

+ V6i muyc dich kham pha, tim hiéu. ..

- Bong co du lich két hop v6i cong vu:

+ V6i muyc dich tham viéng, ngoai giao

+ V&1 myc dich cong tac

+ D1 du lich vi muc dich kinh doanh

+ Di du lich két hop vo1 viéc tham du cac lién hoan, hoi thao, trién 1am, cac cude
thi d4u thé thao..

+ P1i du lich v&1 myc dich nghién ctru khoa hoc, gido duc, du khdo van hoa

- Cac dong co khac:

+ i du lich véi muc dich thim viéng ngudi than

+ Pi du lich véi1 myc dich ton gido- tin ngudng

+ Di du lich vi thi hiéu

+ i tudn tring mat

+ Du lich qua canh

+ Bi du lich v6i muc dich diéu dudng chira bénh
2.2 Sé thich du lich

S¢ thich du lich dong vai tro quan trong trng hoat dong du lich ctia con nguoi.
TRuéGc hét sd thich tao ra khat vong tim hiéu d6i tuong, tir do diéu chinh hanh vi cua
minh theo nhitng hudng xac dinh. Sé thich du lich ctia ¢4 nhan dugc hinh thanh trén
nén tang cua nhu cau du lich, chiu su chi phéi va udc dinh théa man.

Céac loai so thich dya trén dong co du lich:

Can cu vao dong co di du lich, co6 thé chira nhitng so thich ctia khach du lich, ¢
day ching ta chi dé cip dén mot s6 dong co di du lich mang tinh chat phd bién.

- Néu dong co du lich 1 nghi ngoi, gii tri, phuc hoi tim sinh 1y thi so thich cua
khach du lich thuong la:

+ Thich di theo cac chuong trinh du lich tron gon, thich di theo nhém.

+ Thich dén cac dia diém du lich ndi tiéng, thich sy yén tinh tho mong ¢ noi du
lich.

+ Thich nhiing sinh hoat vui choi thong thudng nhu tim bién, tim ning, vui dua
trén cat, di dao,...

+ Thich ¢6 nhiéu dich vu bd sung nhu giai tri, vui choi, nhiéu cira hang,...

+ Thich moi viéc duoc sap dat san, chat luong gia ca dich vu di duoc chuan hoa.

+ Thich phiéu luu mao hiém

+ Thich té1 nhitng noi xa x061
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+ Thich tim toi nhing diéu méi la

+ Thich hoa minh vio nén vin héa dia phuong

+ Pi lai nhiéu, thich mua nhimg do lvu niém mang tinh chét dia phuong, doc
dao.

+ Thich str udnjg cac yéu t6 c6 tinh chat dja phuong.

- Néu di du lich vi muyc dich cong vu, hoi nghi thi s¢ thich cia khach du lich
thuong la:

+ Phong ngii chat luong cao

+ C6 du dich vu bd dung phuc vu cho thé loai cong vu nhu: Noi hoi hop, c6 hé
thdng thong tin, dich vu vin phong,..

+ Thich dugc phuc vu lich sy, chinh xac va chu tat.

- Néu di du lich v6i myc dich diéu dudng, chita bénh:

+ Thich dugc phuc vu an can, chu d4o.

+ Thich dugc dong vién, an ui

+ C6 nhiéu dich vu chim séc y té

+ Thich dén nhiing noi c¢6 khi hau d& chiu, 6n hoa, c6 sudi nuée nong,..

3. HANH VI TIEU DUNG DU LICH
3.1 Khai niém

Hanh vi tiéu dung 13 nhimg hanh vi lién quan dén qua trinh tiéu dung, né duoc
biéu hién trong vi¢c tim kiém, mua, st dung va danh gid hang hoa, dich vu nham thoa
min cac nhu cau nao d6 cua ngudi tidu dung.

Hanh vi tiéu dung du lich: La nhitng hanh vi lién quan dén qu4 trinh tiéu dung du
lich, n6 dugc biéu hién trong viéc tim kiém, mua, st dung va danh gia cac san phém
dich vu du lich nham théa man cac nhu ciu nao d6 caa khach du lich.

3.2 Cac yéu té anh huéng dén hanh vi tidu dung du lich
3.2.1 Nhém cac yéu té vé san pham, dich vu

D6 1a cac yéu t6 lién quan dén san pham, dich vu. Trong nén kinh t& hang hoa
chinh hanh vi tiéu dung 13 co sé tao ra cac yéu td ndy. Mit khac, cac yéu td nay ciing
tac dong trd lai hanh vi ti€u dung cua khach du lich.

Cac yéu t6 thudc nhom san phém, dich vu c6 thé ké dén 1a: Chat luong, gia ca,
chung loai, mau ma, diéu kién quang co, khuyén mai, hinh thirc phan phdi,... .

3.2.2 Nhom cac yéu t6 vé vin hoa

Hanh vi tiéu ding ctia khach du lich s& chiu anh hudng boi nhiing yéu té van hoa
nhu: Céc gia tri van hoa (tu do, tién nghi vat chét,..), cac tiéu gia tri van hoa (séc toc,
t6n gi4o,..), van hoa céac giai ting xa hoi.

3.2.3 Nhom cac yéu té vé xa hoi

Céc yéu t6 x4 hoi anh huong dén hanh vi du lich 1a:

- Nhom tham khao: Py 1a cac yéu to dé tham khao, ddi chiéu theo cac chudn
muc cia xa hoi khi quyét dinh tiéu dung.
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- Gia dinh: Y kién cua ong ba, cha me, anh em, ho hang,... &nh hudéng dén hanh
vi tiéu dung trong du lich.

- Vai tro va vi tri cua cac nhan trong nhom: Trong xa hdi1 thi nhiing ca nhan co
vai trd va vi tri khac nhau s& c6 hanh vi tiéu ding khac nhau do nhitng tac dong vé
phong cach giao tiép mang lai. Vi du nhu khach moi/ chii bita tiéc.

3.2.4 Nhém cac yéu to vé ca nhan

Dic diém vé ca nhan nhu d6 tudi, strc khoe, gidi tinh, trinh d6 van hoa, nghé
nghiép, thu nhap, phong cach séng, nhan cach, ... s& tic dong dén hanh vi du lich.
3.2.4 Nhém cac yéu t6 vé tam ly

- Bong co tiéu dung

- Hoat dong nhan thtrc ca nhan (cam giac, tri gia, tu duy,...)

- Pic diém doi sdng tinh cam

- Kinh nghi¢m

- Long tin va thai do
3.2.5 Céc yéu td khac

- Piéu kién chinh trj

- biéu kién kinh té: Téc do ting truong kinh té, ti gia hdi doai, lam phat.

- Chién tranh, dich bénh, thién tai,...

4. TAM TRANG VA CAM XUC CUA DU KHACH KHI PI DU LICH

Tam trang 1a mot trang thai tim 1y, n6 13 mic d6 phan anh trong doi séng tinh
cam ctia con ngudi, nd co cuong do vira phai hodc yéu ton tai trong thoi gian tuong
doi dai.

Cam xuc 1a mdt qua trinh tim 1y, 1a nhimmg rung cam xay ra nhanh, manh, ton tai
trong thoi gian twong ddi ngan.

Tam trang va cam xuc thuong di kém va 1am nén cho moi hoat dong tim 1y ciing
nhu hanh vi ctia con ngudi. Vi vy, ndm dugc tAm trang va cam xuc cua khach s& co
nhimg thai do va phong cach phuc vu giao tiép hop 1y nhat.

4.1 Mgt s6 tam trang cia khach du lich

Khach du lich ¢6 tam trang duong tinh: Biéu hién cua loai khach du lich nay la
su vui vé hao hing, thoai mai, nhanh nhen, c6i m&, dé hoa minh va thich nghi véi
nhitng hoan canh mai. Ho thoai mai trong giao tiép, thich néi chuyén, dé hai 1ong véi
ngudi phuc vu. Tam trang duong tinh nén ho thudng té ra dé dii trong tiéu dung,
khong c6 nhitng xét nét qua dang.

=>Viéc phuc vu c6 nhiéu thuén loi, tuy nhién cling can phai phuc vu theo dung
quy trinh, lich sy vui vé, tu nhién. Tranh nhitng 161 néi va hanh vi c6 thé 1am cho tdm
trang ctia khach chuyén sang mot thai cuc khéc.

Khach du lich ¢6 tam trang am tinh: Biéu hién cta khach hang la nét mat va anh
mat budn b3, u sau, lo lang, cir chi va hanh vi mang tinh dan do, go bo, mién cudng.
Vi tam trang nay ho thuong to ra kho khan, kho tinh trong viée tiéu dung, hay xét nét
vé chat luong, gia ca san pham, dich vu du lich.
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Pbi voi khach ndy can binh tinh, lich sy, tranh c6 nhiing thai 6 coi thudng hodc
lang tranh. Tim cach tiép can tao co hdi cho khach c6 thé giai bay tam trang ciia minh,
du chi 12 mot vai 1i xa giao nhung ciing c¢6 thé cai thién duoc phan nao tam trang cta
khach.

Khach du lich trong tinh trang stress: Nhitng biéu hién ctia khach c6 tdm trang
stress thuong rat phirc tap, tuy nhién c6 thé nhan ra qua nhitng hanh vi mang tinh vo
thirc ctia ho, 4nh mét vo hon. Viéc cai thién tinh trang stress ctia con ngudi khong hé
don gian vi vy trong qua trinh phuc vu can lich sy, ton trong tranh c6 nhitng hanh vi
va 10 ndi tré nén x4u hon.

4.2 Mt s6 loai xiic cam

Trong qué trinh phuc vu du lich. Do dic diém cong viéc 1a thudng xuyén tiép xtc
v6i khach nén nhan vién phuc vu c¢6 nhimg co hoi tiép xuc v6i nhitng xtic cam khac
nhau cta khach.

- Khéch du lich ¢6 cam xuc gian di:

+ C6 thé nhiéu nguyén nhan gy ra: xac cam ndy c6 tir trude khi dén véi co so
phuc vu du lich, hay c6 thé 1a do nhirng 161 n61 hoac viéc lam cua nhiing khéach khac,
nhan vién phuc vu gay ra.

+ Biéu hién: La 1én, chui thé, dap tay xudng quan hay xubng ban va vung vay
nam dim, bén canh d6 con ¢ nhitng biéu hién khac kiém ché hon: d6 mit, biéu cam
kich dong, bon chon, yéu cau dot ngdt va giong diéu cham bién.

- Khéch du lich cam xtc suy sup:

+ Nguyén nhén c6 thé 13 nhitng ric roi ca nhan, lo ling, bénh tat hoic do nhiing
anh hudng cta thude chita bénh, ma tiy hoic rugu giy nén.

+ Biéu hién: Khoc 16¢ hay thén thirc, rung ngudi cudng do giong néi cao, bon
chon, siét tay, léy tay che mat, anh mét do dan, lién tuc di vao nha vé sinh.

- Khéch du lich ¢6 cam xuc d& ton thuong:

+ Nguyén nhén c6 c6 thé do lo lang, cing thing hay hoang hét, giita khoang cach
v6i moi ngudi, lo ling, khéng mudn thu hat si chi ¥ cua ngudi khac.

- Khach du lich c6 cam xuc that vong:

Nguyén nhan: C6 thé do mét sy viée nao d6 xay ra hodc khong xay ra, hodc do
ho c6 cam giéc tit ca dang chong lai ho.

Biéu hién: Khong htng tha 1am véi cac san pham du lich, vé lo dénh, kho chiéu.
4.3 Cac yéu to anh huéng dén cam xic, tim trang cia khach

Nguyén nhan chu quan

- Stc khoe, vi tri va vai tro cua ca nhan trong nhém, khi chat, tinh cach, do tudi,
gidi tinh, nghé nghiép, van hoa, ton gido, tdm trang, gia dinh, thu nhép.

- Thai d6 phuc vu, diéu kién phuc vu,...

Nguyén nhan khach quan

- Bau khong khi tam ly xa héi trong du lich.M6i truong tu nhién, van héa, chinh
tri,...
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B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH CHUONG 1

1. Tam ly hoc 1a gi? Phan loai tam 1y hoc.

2. Tam 1y khéach du lich 1a gi? Vi sao can phai nghién ciru tim 1y khach du lich?

3. C6 nhimg yéu t6 nao anh huong dén tdm 1y khach du lich? Lay vi du minh hoa
su tac dong cia timg yéu td trong tinh hudng cu thé?
C. GHI NHO

Tam 1y hoc 1a khoa hoc nghién ctru cac hién tugng tam 1y. Tam 1y khach du lich
la chuyén nganh nhd cua tam ly hoc. Thong qua viéc nghién ctru va img dung céc
thanh tyu cua khoa hoc tdm 1y — x4 hoi s& giup cho cac nha kinh doanh du lich biét
minh, biét nguoi dé thanh cong trong hoat dong kinh doanh ctia minh.

C6 rat nhiéu yéu t6 anh hudng dén tim 1y khach du lich nhu: Cac yéu t ty nhién,
vin hoa, tim 1y x4 hoi, yéu t6 thudc ca nhan khach du lich va nhiing yéu t6 trong qua
trinh phuc vu du lich.

B. CAU HOI VA BAI TAP THUC HANH CHUONG 2

1. Nhu cau du lich 1a gi? Co cac loai nhu cAu nao trong du lich?

2. Hay néu cac nhan t6 anh huong dén nhu cau van chuyén, nhu cau luu tra, nhu
cau tham quan giai tri, nhu cdu an udng, nhu cau vé dich vu bd sung trong du lich?

3. Bong co du lich 1a gi? Co cac loai dong co nao trong du lich?

4. Hanh vi trong ti€u dung du lich 1a gi? Hay mo ta hanh vi cia mdt nguoi hodc
nhom ngudi c6 nhu cau di du lich tai mot diém dén bét ky.

5. Cac yéu t6 ndy anh hudéng dén hanh vi trong tiéu dung du lich.

6. Hay néu cac loai tam trang va cam xuc cua khach khi di du lich? Cach thuc
phuc vu phu hgp trong tirng loai tdm trang va cam xuc do.

C. GHI NHO

Nhu ciu du lich 1a sy doi hoi vé cac hang hoa, dich vu du lich ma con nguoi can
duogc thoa méan dé thuc hién chuyén du lich cua minh. Nhu cau du lich bao gé)m cac
nhu cdu van chuyén, nhu cau luu tr, nhu cau tham quan giai tri, nhu cau dn uéng, nhu
cau vé dich vu bd sung trong du lich. Pong co du lich chinh 13 nhiing yéu t6 thuc day
con nguoi di du lich.

Hanh vi tiéu dung du lich 12 nhiig hanh vi lién quan dén qua trinh tiéu ding du
lich, né dugc biéu hién trong viéc tim kiém, mua, st dung va danh gia cac san phém
dich vu du lich nhdm thoa mén céc nhu cau nao d6 ctia khach du lich. C6 rat nhiéu yéu
t6 anh huong dén hanh vi tiéu dung du lich nhu: Yéu t6 vé san pham, dich vu, gia ca,
chuong trinh khuyén mai; Yéu t6 vé van hoa; Yéu td vé xa hoi; Yéu td ca nhan; Yéu td
tam ly.
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CHUONG 3. PAC PIEM TAM LY XA HQI CUA CAC NHOM KHACH

DU LICH

Gi6i thiéu: Khach du lich ddc diém ca nhan khac nhau thi tim Iy cta ho ciing rat khac
nhau. Noi dung ctia chuwong 3 sé& cung cip kién thirc vé& dic diém tdm 1y cta cac nhom
khach du lich theo do tudi, gidi tinh, nghé nghiép va cac dic diém sinh ly. Viéc nim
cic dic diém co ban ctia cidc nhom khéach du lich theo cac dic diém ca nhan nay s€
gitip cho qua trinh phuc vu du lich dugc t6t hon. Mbi chau luc, qudc gia trén thé gidi
¢ ddc diém ty nhién, qué trinh lich sir hinh thanh, ché d6 chinh tri, van hoa, truyén
thdng.. khac nhau nén ciing hinh thanh nén quan diém, niém tin, hanh vi, suy nghi cia
ho ciing c6 nhiéu khac biét. Chuong nay ciing s& cung cip nhimng kién thic vé dic
diém taim 1y chung nhét cta nhém du khach dén tir cac chau lue, cac quéc gia, nhét 1a
cac quc gia c6 luong khach dén Viét Nam nhiéu trong thdi gian qua.
Muc tiéu:

- M6 ta dwoc tam Iy khach du lich theo do tudi, gi6i tinh, nghé nghiép, dac diém
sinh 1y, qubc gia. ‘

- So sanh duogc sy khac nhau vé tam 1y gitta cac nhom khach du lich.

A.NOI DUNG

1. PAC PIEM TAM LY KHACH DU LICH THEO PQ TUOI

Theo cach phan loai théng thuong do tudi ctia con ngudi trong x4 hoi thuong
dugc chia thanh cac nhém: Thiéu nhi (dudi 12 tudi), thiéu nién (tr 13 dén 17 tudi),
thanh nién (tir 18 dén 30 tudi), trung nién va ngudi gia.

Vé6i mbi d6 tudi khac nhau, khach du lich thudng c6 nhimg dic diém tam 1y phd
bién, mang tinh dic trung riéng. Do d6, viéc nim bit cac dic diém tam 1y cua khach
du lich theo d6 tudi cé ¥ nghia quan trong, gitip nguoi kinh doanh va phuc vu trong du
lich c6 thém hiéu biét vé tam 1y cua khach, nang cao hiéu qua cua qua trinh giao tiép
va phuc vu.

1.1. Khach du lich & dd tudi thiéu nhi (dwéi 12 tudi)

Khach & d6 tudi nay thuong di du lich theo ngudi 16n nhu di theo gia dinh hodc
di theo tap thé (trudong, 16p, nhoém ban,...) ¢6 ngudi 16n huéng din di cung. Khach
thiéu nhi khi di du lich thuong di theo cac thé loai du lich tham quan, da ngoai, kham
pha thién nhién, du lich van hoa,...

Pay 1a la tudi ma nhan cach dang phat trién manh. Nhém khach nay c6 nhiing
dic diém tam 1y pho bién:

- Hoat bat, hiéu dong, thich nhimg diéu méi la dién ra trong cudc sdng néi chung
va trong chuyén du lich noéi riéng.

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

- Thich dugc tu hanh dong, tu thé hién ban than minh nhu nguoi 16n.
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- Bay t6 cam xtc rd rang qua hanh vi, it hodc kho gidu giém duoc sy vui budn,
chan nan hay tirc gian ctia minh.

- Thich truyén tranh dd choi, phim hoat hinh, thich cac cong vién giai tri, tro choi
dién tu,...

- Kha nang thanh toan phu thudc vao nguoi 16n di cung.

1.2. Khach du lich & @9 tudi thiéu nién (tir 13 dén 17 tudi)

Nhom khach ¢ d6 tudi nay thuong di du lich theo nguoi 16n nhu di theo gia dinh
hoic di theo tap thé (trudng, 16p, nhom ban,...) c¢6 ngudi 16n hudng din di cing.

Nhom khach nay c6 nhimg dic diém tdm Iy phd bién:

- Thich biéu hién véi moi ngudi xung quanh minh 13 mot ngudi di trudng thanh.

- Thich khang dinh minh qua viéc tién hanh cong viéc va muc dich cong viéc.

- Thich kham pha, t0 mo nhitng c4i mai xuét hién trong nhan thuac va dé bi hép
thu nhanh nhiing van d¢ lién quan dén nhu cau c4 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& hip thy nhiing thi hiéu khong lanh manh trong xa hoi.

- Kha ndng thanh toan phu thudc vao nguoi 16n di cung.

1.3. Khach du lich & d9 tudi thanh nién (tir 18 dén 30 tudi)

Khach du lich & do tudi nay thuong chi dong trong chuyén di du lich. Muc dich
chuyén di cling nhu hinh thtc t6 chie chuyén di cia ho rat da dang, phong pha nhu:
thé loai du lich kham pha tim hiéu, du lich tham quan giai tri, du lich van ho4d, du lich
thé thao,... Ho thudng di du lich theo nhdém ban, theo cip (thudng 1a nhimg ngudi dang
yéu) kha nang thanh toan trung binh.

Nhom khach nay cé nhimng dic diém tdm 1y phd bién:

- C6 dt nhan thuc dé nhan biét nhiing diéu dung, sai va trach nhi¢ém ctia minh
trong cac mdi quan hé, hoat dong, giao luu. Nhung khi boc phat, kha ning lam chu ban
than cling khong cao.

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

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

- Thich va d& bi cudn theo cac trao luu, thi hiéu ctia xd hoi, chiu anh huong kha
16n ctia vin hod truyén thong (bao chi, phim anh, truyén hinh,...)

- D& hoa minh vao mdi trudng méi, thich ing nhanh, dé 16i cuén vao chuyén du
lich.

1.4. Khach du lich & @9 tudi trung nién (tir 31 dén 55 tudi)

bay la lta tudi ma nhan cach mdi ngudi da thuc sy hoan thién va co6 tinh on dinh
cao. Khach ¢ do tudi nay thuong cé cong viéc tuong ddi 6n dinh, chu dong trong viéc
chi ti€u cua minh.
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Nhitng dic diém tam Iy pho bién cta khach ¢ do tudi nay:

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

- Thuong chép nhan va tuan theo cac chuan muyc phé bién cua x3a hoi, do d6
hanh vi ctia hg thuong dung myc, hoi khuon mau.

- Thich nhitng diéu thyc té, thich dugc hudng cac dich vu xtng dang véi gia tri
ma minh bo ra.

- Pay 1a nhom khéach c6 kha ning thanh toan cao nhét. Tuy nhién, ho c6 tinh
thuc dung ciling cao nhat trong tiéu ding.

1.5. Khach du lich 12 ngudi gia (trén 55 tudi)

Trong thuc té, quan niém vé ngudi gia ¢ cac vung, cac nude khac nhau thudng
khong gidng nhau. Tuy nhién, c6 mot diém twong d6i chung 12 ngudi ta thuong quan
niém nguoi gia 1a nhitng nguoi ¢ lira tudi nghi ngoi (hét tudi lao dong).

O Viét Nam, nguoi gia trén 55 tudi. Pay 1a Ira tudi xé chiéu cta cude doi. Ho di
trai qua nhimg nam thang lao dong, céng hién, nhiing thing trim ciia cudc doi. Do do,
ho ¢6 vén sdng rat phong pht, nhéan thirc rd rang vé y nghia cudc doi.

Khach du lich nhém tudi ndy thuong cé cac dic diém tim Iy phd bién:

- Tung trai, khon ngoan, bao dung, nhe nhang.

- Thich giao tiép tinh cam, theo cac chuan muyc pho bién cua xa hoi.

- Thich duoc t6n trong, né nép, hay ty 4i

- Thich quan tAm, thich gidi bay, tim sy vé& cudc séng cia ban than, thich day
béo, dua ra nhitng quan diém ctia minh vé cudc song va xi hoi.

- Kha ning 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 nhiing
diém du lich kha yén tinh, khong thich hop nhimg noi qua dn 4o, ndo nhiét, x6 bo,. ..

2. PAC PIEM TAM LY KHACH DU LICH THEO GIOI TiNH

Dic diém gi6i tinh c6 anh huong rat 16n dén tim 1y cua mdi ngudi. Tuy nhién,
khi xem xét nhirg dic diém tam Iy phd bién theo gidi tinh con phai quan tim dén cac
tiéu chi khac nhu do tudi, nghé nghiép,...

2.1. Khach du lich 1a nir gigi

Tam ly cua phai nit thuong thich su nhe nhang, do do, trong hanh vi, 101 néi cia
ho thuong nhe nhang, té nhi, lich su.

- Thich duoc quan tdm, thich moi nguoi chii y dén minh, thich lam dep, thich
mua sam.

- Thich trao doi, tranh luan, thich tam su, thich chia sé nhiing thong diép cua ca
nhén, thich dugc an i, vd veé.

- Trong quan h€ v&i nam gioi thich duoc ton trong, dé cao, thich duoc che cho vé
mat tinh cam.

- Nhay cam, nhung d¢ luong va c6 long vi tha.

- Rét s¢ su o don.
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2.2. Khach du lich 1a nam giéi

Nhin chung, tim 1y ctia nam gidi thudng cé nhitng dic diém gan nhu ddi nghich
v6i nit gidi. Nam gidi thuong thudng co cac dic diém tam 1y:

- Thich thé hién ban than minh, thich tu khang dinh.

- Manh mg, thich sy dua tranh, thich méi truong s61 dong dn ao.

- Thich tu hop, dn nhau (dic biét d6i véi ngudi Viet Nam).

- Trong quan hé véi nit gidi, thich duoc chd che, thé hién tinh cam va thudng co
tinh tu hitu trong quan h¢.

3. PAC DIEM TAM LY KHACH DU LICH THEO NGHE NGHIEP

3.1. Khach du lich 1a nha quén ly — 6ng chu

Nhom khach nay thudng ¢ cac dic diém:

- Bong co cua hg thuong 1a cong vy, hoac kinh doanh két hop voi1 tham quan,
giai tri.

- Nhom khach nay c6 kha nang thanh toan cao, quyét dinh tiéu dung nhanh.

- Hanh vi, ctr chi va cach néi nang mang tinh chi huy, thich duogc dé cao, nhiéu
lac 6 biéu hién cua tinh phd truong va kiéu cach. Nhém khach nay c6 nghé thuit giao
tiép tng xir, biét tranh tha tinh cam cua dbi twong giao tiép.

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

3.2. Khach du lich la thwong gia

Nhom khach nay c6 mot s6 dic diém nhu:

- C6 nhiéu kinh nghiém, thu thuat trong giao tiép; Gmg xi&r nhanh véi tinh hudng;
c6 kha ning va phuong phap thuyét phuc cao; ngdén ngit phong phu. Trong cach giao
tiép hay dung tiéng “long”.

- Nhém khach ndy c6 kha ning thanh toan kha cao. Tuy nhién, ho rat thuc té
trong viéc chi ti€u, hay quan tdm khdo sat gid cd, nhanh nhay voi thi truong.

- Nhém khach nay ciing thuong thé hién tinh phé truong, kiéu cach, hay kiéng ki
va rit tin vao sy may rai nhung ho sén sang chip nhan rui ro.

3.3. Khach du lich 1a nha bao

Do dic diém nghé nghiép thuong xuyén nim bat thong tin trén moi linh vuc cia
doi séng x4 hoi, vi vay ho thuong 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 1ong.

3.4. Khach du lich 1a nha khoa hgc

Nhom khéch nay bao g@)m: 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 viée két hop vai su nghi ngoi, giai tri.

- Pic diém cua nhom khach nay la von tri thire rong, hiéu biét nhiéu, giau 6c
tuong tugng, tu duy logic, nhanh nhay véi cai méi va thich d6i méi.

- Ho ¢6 tac phong myc thudc, it ndi khung, tuy nhién ho hay c6 chap.
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3.5. Khach du lich 1a nghé si

Nhom khach nay bao gém nhitng nguoi hoat dong trong cac linh vyc van hoc,
nghé thuét (nha vin, nha tho, nha viét kich, dién vién...).

- Pic diém ciia nhom khach ndy, gidu tinh cam, tri tuong tuong phong phi, kha
ning lién tudng cao, hao phong, thich 1am cho ngudi khac yéu mén, quy trong.

- Ho c6 kha ning doan biét trong ddi chinh xac tam 1y cta dbi tuong giao tiép,
ho dong kich rat gioi.

- Ho thuong co6 thich “choi ngdng”, thai d§ ngang nganh, ty do, thodi mai ca
nhan, ghét sy go bé, khudn mau.

3.6. Khach du lich 1a cong nhan

- Muc dich chinh cia nhom khach nay thuc su 1a nghi ngoi, giai tri.

- Kha ning thanh toan cta ho thap, thudng “xot xa” khi tiéu tién ¢ diém du lich.

- Tuy nhién, ho rat nhiét thanh, c6i mé, dé dai, don gian thuc té, x6 bo, dé bo
qua, khong wa sy cau ky, khach sdo.

3.7. Khach du lich la thuy tha

Do diéu kién lam viéc bi go bo ca vé khong gian 1an thoi gian, nén tdm 1y cua
nhom khach nay thudng mudn tranh thi giai toa trong thdi gian nghi ngoi khi cap bén
¢ mdt hai cang nao do.

Biéu hién ciaa nhom khach nay la su ty do, vo d9, tham chi thé hién 16i séng gép.

3.8. Khach du lich 1a nha chinh tri - ngoai giao

Nhom khéch nay thuong hoan thién vé nhiéu mat, ho dé cao tinh hinh thirc va 18
nghi, tinh chinh xac, lich su, té nhi trong phuc vu.

Ngon ngit, ctr chi, hanh dong cua nhom khach nay it c6 su vo tinh hay ngau
nhién.

3.9. Khach du lich 1a hoc sinh - sinh vién

Nhom khach nay mang nhiéu dic tinh cua tudi tré. Ho c6 mot s6 dic diém sau:

- Thuong di theo nhém, riéng d6i voi hoc sinh thudng c6 ngudi trudng thanh
(thay, ¢6 gido, ngudi phu trach, bd me,...) di cing.

- Khé ning thanh toan khong cao, viéc tiéu dung thuong theo ké hoach di du
dinh tir trude.

- Vui vé, thoai mai, d& hoa minh vao hoan canh méi. Luc dau thuong té ra rut re,
tham do. Tuy nhién ho ciing dé roi vao trang thai chan nan, that vong khi c6 nhiing
diéu khong vira y.

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

- {t khi di mot minh ma thudng c6 ban be, ngudi 16n bén canh3.1. Khach du lich
la nha quan ly — 6ng chu

4. PAC PIEM TAM LY KHACH DU LICH THEO PAC PIEM SINH LY

4.1. Pic diém tam Iy khach du lich theo thé chat

* Ngwoi manh khanh
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- Piac diém thé chat: than hinh phat trién manh vé chiéu cao, kém bé ngang, co va
mit dai, vai xudi, cac chi dai va thon, nhe can, d6i mét tinh ranh, giéc ngu khong sau
hay chong mat.

- Pic diém tdm 1i: Phan mg nhanh nhung hanh vi cir chi thuong to ra ling ting;
giong n6i yéu; nhay cam qua cao v6i dau don; khong chiu dung noi tiéng 6n; ¢ kha
nang tu kiém ché; tinh cam kin d4o; thién vé hoat dong tri 6c; thich cai mai la, chéng
lai hodc coi thuong nhitng gi thudc vé truyén thong co tinh khudn sdo. Trong quan hé
v6i ngudi khac thiéu coi mo; thai 46 kho luong trude khi gap kho khan tric trd; luc
budn chan thudng to ra cd doc, giai sau bang ruou.

* Nguoi béo

- Pic diém thé chit: c6 than hinh béo tdt, tron trinh, phat trién vé bé ngang, mat
to phé, cd ngén, nguc va bung to, vai hep, cac chi ngén, da min, dau to tron va dé bi
hoi, gidc ngl sau va dai.

- bic diém tam li: phan ung hoi cham; tu thé va dong tac €o 1a; tinh hd hoi, tu
man, giao du rong, than thién, thich in nhau; ton sung nhimg gi thudc vé truyén thong.
Hay tha minh vao hdi (rc tudi tho; hoan toan khong chiu dugc canh ¢6 don; khi gdp rai
ro thuong mubn c6 nguoi an Ui; mau nudc mit, t6 ra tot bung, c6 tai quyét doan.

* Nguoi co bdp

- Pic diém thé chat: ¢6 hé xuong co phat trién, vai rong nguc nd, t chi dai to, da
tho.

- Pic diém tam li: phan tng manh mé&, nhanh gon; thing thin; c6 stc chiu dung
cao; thich quyén luc; hay ghen tudng; dn udng khong cau ki. Khi gip khé chiu thuong
dap lai bang nhitng hanh dong manh m&. Nhoém ngudi nay khi udng ruou thudng to ra
hung hang.

4.2. Pic diém taim 1y khach du lich theo khi chét

* Khach du lich ¢6 khi chdt hang hdi

La nhitng nguoi thién vé kiéu than kinh manh, can bang, linh hoat. Biéu hién cua
ho 13 tac phong ty tin, hoat bat, vui vé, lac quan, nhiéu sang kién da muu, giao tiép tdt,
d& thich nghi v6i nhimg thay doi cia méi truong va hoan canh séng.

* Khach du lich c6 khi chat binh thdn

La nhiing ngudi thién vé kiéu than kinh manh, can bang nhung khong linh hoat.
Biéu hién ctia ho 1a tac phong khoan dung, diém dam, thich sy ngan nép, thé hién tinh
nguyén tic, nhé lau va chinh xac.

* Khdch du lich ¢6 khi chat néng ndy

La nhitng ngudi thién vé kiéu than kinh manh, khong can bang nhung linh hoat.
Than kinh cta ho khong can bang 1a do sy hung phan manh hon tc ché, chinh vi diéu
nay ma nhiéu lic ho khong lam chu dugc cac hoat dong tam li va hanh vi cua ban
than. Tac phong manh bao, vdi vang, dé t6 ra buc tirc ndi gian nhung khong dé bung
lau.

* Khach du lich cé khi chdt wu tw
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La nhitng nguoi thién vé kiéu than kinh yéu, khong can bang, khong linh hoat.
Phan rng cham va t6 ra kho khan trudce nhitng kich thich manh, dé bi xtic pham, hay u
sau budn bé, kha niang thich nghi cham, c6 khuynh huéng khép kin, ngai giao du, chu
dao va vi tha.

4.3. Pic diém tam ly khach du lich theo strc khoé

Nhin chung, trong hoat dong du lich, khi khach c6 bénh nang, it nguoi co thé
tham gia cac chuyén du lich (ngay ca di du lich chita bénh). Nhiéu loai hinh du lich doi
hoi khach tham quan phai c6 du strc khoé ¢ mot mure do nhat dinh.

* Khach du lich manh khoée

- Vui vé, nhanh nhen, dé thich nghi va hoa minh v61 hoan canh maéi.

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

Nhin chung khi gap nhitng khach du lich manh khoé, nhan vién phuc vu s€ c6
nhimg thuén loi nhit dinh trong qua trinh phuc vy, giao tiép. Piéu dang quan tim hon
la viéc giao tiép va phuc vu nhiing khach du lich ¢6 tinh trang sttc khoé khong dugc
tot.

* Khach du lich mét moi

Khach du lich mét moi 1a nhitng ngudi khong c6 bénh nhung hién tai do nhiing
nguyén nhan nao dé ma co thé ctia ho mét moi. Sy mét moi trong co thé ho thuong
kéo theo nhimng dic diém tdm 1y va hanh vi nhu:

- {t van dong, guong mat 0 ril, méi mét, dé chan nan that vong.

- Kho tinh, doi hoi nhiéu, kho thoa man, kho chiéu.

- Tam trang kho chiu, d& cau ban, khong thich giao tiép, khé thich nghi véi hoan
canh moi.

- Nhu céu thudng phirc tap hon, ho thudng doi hoi sy yén tinh, thich dugc quan
tam, chia sé, thich dugc nghi ngoi.

Pdi v6i nhém khach nay, nhan vién phuc vu can co su quan tam dac biét toi
khach. Tuyét d6i, khong dugc bé mic khach vi diéu nay s& 1am cho khach cam thiy
kho chiu, mét moi hon, mit khac co thé giy anh huéng khong tét dén nhimg ngudi
khach khac.

* Khach du lich co bénh

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

Pbi v6i nhitng khach c6 bénh truyén nhiém (dau mat do, cam cum, vién gan,
lao,...) can c6 su chim soc dic biét ctia nhan vién y té va tuan thu theo nhiing quy
trinh cta cac co s& phuc vu du lich.

5. PAC PIEM TAM LY KHACH DU LICH THEO CHAU LUC

5.1. Khach du lich 12 nguoi chiau Au

- Khach du lich 1a nguoi chau Au thudng cé nhiing hiéu biét twong dbi vé du
lich. Pa s6 c6 kinh nghiém di du lich. Ho c6 kha nang thanh toan tuong ddi cao. Thich
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cac loai hinh du lich bién, sinh thai, van hod. Ho yéu cau tuong ddi chat ché vé chat
lugng cac san phém, dich vu du lich.

- Tinh coi md, noi nhiéu, tu do, phong khoang, vui budn dé thé hién trén nét mat.
Ho dé thich nghi véi méi truong méi, ctr chi tu nhién trong giao tiép, thang thin, thuc
té. D¢ tai noi chuyén ciia nguodi chau Au thudng 13 nhitng van dé mang tinh chung
chung (thé thao, du lich, ngh¢ thuat, &m nhac,...). Ho tranh noi vé nhitng dac diém ca
nhan, ching tdc, thu nhép, gia dinh, viéc lam an buon ban,...

- C6 trinh do vin hod va hiéu biét trong d6i cao. Pa sé déu ¢ thé st dung nhing
ngon ngit pho bién (Phap, Anh, Nga,...)

- Thién chua gido 13 ton gido phd bién & chdu Au. Tuy nhién, t6n gido khong
qua anh huéng dén doi séng va sinh hoat ctia ngudi chdu Au nhu nhitng dan toc khac
& chau A,

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

- Nguoi chau Au trong hinh thirc dn mac, ho thich sy gon gang, ngan nép, vé
sinh, dic biét 1a van dé vé sinh an toan thuc phérn trong an uéng.

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

+ Khau vi cta ho thién vé chit béo, thit hai san va cac san phém tu stra. Ho it an
rau va khong quen an rau mudi (ngoai trir ngudi Nga va mot sé quéc gia Dong Au).

+ Ho thuong uéng nhiéu ruou, phé) bién nhét 1a whisky, brandy, vang, vodka, co
- nhéc, cac loai bia,... Ca phé ciing 12 d6 udng pho bién.

+ Céc bita an trong ngdy gom 3 bita: bita sang thuong 13 nhitng moén in nhe nhu:
banh mi, trimg, bo, phomat, ca phé, stra, nudc qua, dd nguodi,... Blra trua thuong dung
dd ngudi 1am mon khai vi sau d6 dung cac mén chinh nhu: thit c4, rau, hoa qua, banh
ngot,... Bira tbi thuong khai vi br:fmg dd nguoi, hodc sup, cdc mén chinh 1a céc loai thit,
hai san, rau bo, pho mat, cac loai ruou,...

+ Do 16i séng cong nghiép tac dong vao sinh hoat hang ngdy cia nguodi Au nén
bita sang va bita trwa cta ho twong d6i don gian (tham chi ngudi ta con dung thirc dn
nhanh). Bita toi thuong 13 bita in quan trong nhét trong ngdy cia ho. Ngoai ra, ho co
thoi quen vira an, vira udng. Nhitng loai rugu thuong uéng kém tuong Gng véi thire an;
c6 thé dung ca nude ngot, bia nude sudi, nude hoa qua trong bira an.

+ Céach 4n va st dung dung cu an uéng cia nguoi Au: Dyng cy an thuong 1a dao,
thia, dia v&i chuc ning riéng biét; mdi mén an dung mot dung cu khac nhau. Pa sb
ngudi Au don n theo kiéu an ting mon (tir khai vi, mén chinh, dén moén trang
miéng,... Hét mén ndy mdi an tiép moén khac). Thic dn duge dé trong dia, an stp thi
dung dia sau va dung thia, cac mén khac duoc dé trong dia nong, va dung dao va nia.

5.2. Khach du lich 13 nguoi chiau A

Khach du lich 1a nguoi chau A kha da dang va phuc tap trong tinh cach déan toc
cling nhu trong cach giao tiép vi c6 nhiéu nén vin hoa, nhiéu tén gido, nhiéu diéu kién
kinh t& xa hoi khac biét. Nhin chung nguoi chau A c6 mot sd dic diém chung mang
tinh chat dién hinh:
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- Trong 1& nghi trong giao tiép: Nghi thtrc khi giao tiép ctia nguoi chau A thuong
gin bo chit ché voi van hod va tén gido cua cong ddong. Ho coi viéc chiao hoi dung 18
nghi 13 thudc do cta pham hanh. Thudng cir chi chio hoi ctia ngudi chau A mang tinh
muc thude, khiém nhuong, khoan thai. Mot s6 nudc & Dong A, Dong Nam A chao
theo cach cui dau, trong khi d6, & mot sé nudc Nam A, Trung A, Trung Pong chao
bang cach chip hai tay trude nguc. Tuy nhién, mot s6 bd phan dan cu ciing chao theo
cach bat tay, vO vai, 6m hon nhu ngudi chau Au. Trong giao tiép nguoi chau A rat coi
trong ton ti, trdt tu, theo ltra tudi dia vi xa hoi va thuong tuan theo nhiing tap quan ctua
cong ddong minh.

- Trong tin nghia: day la nét cao dep trong van hoa Phuong Pong. Cac ton giao
nhu dao Khéng, dao Phat, dao Shinto, dao Hindu, dao Hoi,... déu coi tin nghia la yéu
t6 quan trong hang dau trong quan hé giita ngudi v4i ngudi. Trong quan hé, ho khéng
coi trong nhitng van ban cam két (gidy tring muc den) nhu nguoi Au - My ma coi
trong yéu t6 101 néi cia c4 nhan con nguoi. Vi “trong tinh hon 1y” nén déi khi ho hay
bao che khuyét diém cho nhau hodc xem nhe cac chuin myuc chung.

- Ngudi chau A tinh tinh kin déo, ho thuong can trong, dé dat trong giao tiép. Ho
c6 thudc tinh thudng chd doi, lang nghe va than trong, khong qua voi vang, quéa coi
mé von va,... Ngoai ra ngudi chau A coén it di thang vao van d&, vao nodi dung ciu
chuyén. Ho thuong di dén muc dich chinh theo 16i dudng vong.

- Pé cao yéu tb truyén thong va gia dinh, ban sic cong ddng cao hon ban sic ca
nhan. Day 1a mot diém rat dic trung cua nguoi chau A. Trong d6, moi hoat dong giao
tiép vai trd clia cac nhan thudng bi 1an chim trong cong dong xa hoi. Ngudi chau A it
boc 16 c4 tinh ctia minh, ho thudng nhan danh tap thé, cong dong, thudng nip béng
dudi nhitng danh nghia nhit dinh.

- Nguoi chau A t6n trong ¥ kién ctia ngudi cao tudi, danh cho ho nhimg su quan
tam, cham séc tot nhat. Khi di du lich, ho nhudng nhitng chd ngdi tét cho ngudi gia,
hoi ¥ kién ctia ho trude khi chon mén an, mang xach gitip d6 cho ho... Tuy nhién, do
anh huong cta ché do phong kién, ngdy nay nhiéu nguoi chau A van con mang ning
thai do trong nam, khinh nf.

- Tuy theo ting ving lanh tho va kinh té x hoi nguoi chau A con c6 nhiing dic
diém riéng: Vung Pong A, Pong Nam A (Trung Qudc, Nhat Ban, Han Qudc,... mot
s6 nude thudc khdi ASEAN nhu: Viét Nam, Philippin, Thai Lan, Campuchi, Lao...)
chiu anh hudng cia Phat gido, Khong gido, Nho gido, va Thién chua gido voi cac tu
tuong: nhan ai, hudng thién, dé cao 18 nghi, dao dirc, va yéu té tinh than. Ving Nam
A, Trung Pong va cac qudc gia theo dao Hoi trong cudc sdng va trong giao tiép chiu
rat nhiéu su chi phdi ctia cac 18 nghi ton gido.

- Khau vi va cach in udng cta ngudi Chau A ciing da dang va phong phu khong
kém gi vé ton gido va tinh cach dan toc. Cac nuéc Pong A thuong an ubng theo 16i
téng hop c6 cé rau, thit, nudc canh, com,... Nhin chung c6 nhiéu mén an va trong tung
mén an c6 c6 nhiéu nguyén liéu gia vi. Ho in theo mam va dung diia. Trong khi do,
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mot sd nuéc Nam A va mot s6 nude theo dao Hdi lai dn boc va kiéng thit lgn, kiéng dd
ubng c6 con.

5.3. Khach du lich 1a nguéi chau My

Chau My rong hon 42 triéu km2, dimg thir hai trén thé gii. So véi cac chau luc
khéc, chau M¥ nam trai dai trén nhiéu vi d6 hon ca, tur vung cuc Bic dén tan vung can
cuc Nam. Noi hep nhan ciia chau M¥ 1a eo dat Panama rong khong dén 50 km. Kénh
dao Panama di cat qua eo dat ndy, ndi lién Thai Binh Duong & Pai Tdy Duong chau
M¥ trai rong trén 2 luc dia: luc dia Bic M¥§ va Nam MJ.

Khi hau chdu My thay d6i dang ké gitra cac khu vyc. Khi hau rimng mua nhiét d6i
xuit hién ¢ nhimg noi gan xich dao nhu rimg Amazon, rimg suong mu chiau My,
Florida va Darien Gap. Tai ddy ntii Rocky va Andes, cac ngon nui cao thudng co tuyét
pht.

Ving Pong Nam cta Bic My thudng xuat hién nhiéu con bio va 16c xody, trong
d6 phan 16n 16¢ xody xay ra tai thung ling Tornado ¢ Hoa Ky. Nhiéu khu vuc tai
Caribe ciing phai himg chiu cic anh hudng tir bao. Cac hinh thé thoi tiét nay dugc tao
ra do su va cham cua khoi khong khi kho va mat tir Canada va khoi khong khi 4m va
am tir Pai Ty Duong.

Cu dan ban dia ctia chau My hién nay chi chiém mét ti 1& rat thp va thuong song
& nhitng ving héo lanh, c6 anh huong rat it tGi doi séng kinh té, chinh tri cia cac
nuée. Pa s6 cu dan chau My hién nay 1a ngudi tir cac chau luc khac (trong d6 chu yéu
1a nguoi Chau Au va chau Phi) di cu sang. Do dic diém vé lich sir nén & chau My c6
thé chia ra cac khu vuc nhu: Bic My, Trung My, Nam M¥ vé6i nhimg dic diém riéng.

Vin hoa chdu My rat phong pha duoc xay dung tir nhiéu ngudn khac nhau. Co
thé ké ra cac ngudn chinh: Cac nén van minh c6 dai, thé dan da do, va thyc dan Ty
Ban Nha, Bd Dao Nha...Trong nén vin héa dd so nay, sy mau thuin giita Bic My va
Nam My rit 16n, hinh thanh nén chdu My Anglo va chiau My Latinh. Sau nhiéu bién
d6i thang tram, chdu M§ vuon minh phat trién hién dai, cac qudc gia da dang véi cac
dic diém thién nhién va kinh té phat trién thuc sy trd thanh thién duong nghi mat chtra
dung nhiéu bi 4n chd doi kham pha. Vian hoa chau M§ vira hién dai vira hoa hop voi
thién nhién, dam da am hudng dan tdc. Nhitng cong trinh o dai va hién dai, nhiing ky
quan thién nhién doc déo, nhitng hon déo va bo bién dep tuyét voi, hoa tron vao nhing
nét tinh tiy ciia tip tuc ludn co sirc hap dan mé hon.

Chau M¥ 12 noi nhiéu nén vin minh sinh ra va mét di, trong d6 tiéu biéu la cac
nén vin minh Aztec, Inca va Maya. DU nén vin minh Maya dot ngot bién mét va Inca,
Aztec diét vong vé tay nguoi Tdy Ban Nha, ching van dé lai nhitng di san vin héa
quan trong. Cac cong trinh c6 dai duoc xay dyng tir ngan nim trudc van dung viing
dén ngay nay. Nhimng cong trinh ndy chtra dung rat nhiéu bi an va nhitng truyén thuyét
hao hung cta cac dan toc. Khip chau My, nhat 1a Nam My, nhitng cong trinh c6 dai
dung viing, trd thanh nhitng danh lam thang canh lich sir noi tiéng, mdi nam thu hut
hang tram tri¢éu khach tham quan.
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Nhéc dén 4m nhac chau My, chiing ta khong thé khong nhic dén My, mot qudc
gia ¢6 nén cong nghiép 4m nhac 16n nhat thé gidi. Am nhac My gém cac thé loai rock
and roll, blues, country, rhythm va blues, jazz, pop, techno, va ca hip hop. Bic My ¢
van hoa am nhac rat phat trién voi opera, pop va rock, phat ra trén toan thé gigi ma
qudc gia nao ciing yéu thich. Khong ai c¢6 thé chéi bo tinh hién dai va pho bién cia 4m
nhac Bic My. Trong khi d6, M¥ latinh lai c6 vin hoa am nhac khac han, dam tinh dan
toc truyén thong va nhimg 1& hoi cudng nhiét, tinh ndong 4m giita con ngudi voi con
ngudi. Am nhac My latinh xuét phat tir giai diéu ciia Tdy Ban Nha két hop vdi nhip
diéu chau Phi va cac bai dan ca 1an nhac trit tinh, lic nao ciing 16i cudn véi nhitng vii
diéu bdc lira cudng nhiét. Thudng thirc Am nhac chdu M¥ chinh 13 thuong thic nhimg
loai 4m nhac hién dai nhét thé gidi va c6 dién, trir tinh nhat thé gisi.

Chéu M¥ 1a mién dét hién dai, nhung van gin giir nhiing truyén thong lau doi dé
lai, va vian hoa duong phd chau My 1a vi du dién hinh. Khi néi vé Bic My nguoi ta
hinh dung ra ngay van hoa hip hop: B-boy (nhdy breakdance), v& graffiti, DJ va
MCeeing (hat rap). O thanh phd nao ctua Bic My ciing c6 thé bat gip trén duong di
nhiing hinh anh va chit doc ddo v€ Ién tuong, nhitng bang nhom nhay breakdance va
hat rap “thi thd” tai nghé voi nhau. Con & Nam My, graffiti cling no ro khip noi cling
cac 18 hoi va biéu dién dudng phd ludn hip dan du khach. Mau sic sdng dong véi hoa
tiét pha cach, nhimg birc tranh duoc v& bing binh xit son khién bat ctr ai ciing phai
ngoai nhin. Nhitng mon an dudng phd la nhit thé gidi ciing xuit hién noi day.

Mot diém dang cha ¥ 13, khong nhu phim anh, ngudi chdu My tham gia giao
thong chap hanh nghiém tac luat dinh. Riéng tai M¥, murc phat tién néu vi pham luat
giao thong 13 rat ning, dé han ché nhitng nguoi lai xe nguy hiém. Chau My dang dimg
truéc nguy co 6 nhidm rit cao va nan ket xe ngay cang lan rong. Tuy vay, cac phuong
tién di chuyén tai day rat hién dai va da dang dép img moi nhu cAu. Nhéo vao hé théng
duong bo da dugc dau tu phat trién, xe cd co thé di rat xa trén dat lién, viée di tir nuée
nay sang nuéc khac rat d& dang. Nhin chung, vin héa giao thong & chau My rét hién
dai va van minh.

Chéu My 1a mién dat dic biét c6 nhiéu 18 hoi. C6 nhiing 18 hoi tai chau My cd
tam c& 16n nhat hanh tinh: 18 hoi hoa trang & Argentina, 18 Toan Thanh, khap Nam My
¢6 25 18 hoi Carnaval... Nhin chung, con ngudi chau My lao dong hét strc va nghi ngoi
hét minh. Nhitng 18 hoi 13 dip dé cac nghé si khap thé giéi tu hoi trd tai, nguoi xem hoi
tudng lién két qué khir véi hién tai va tha minh vao dong su kién. Nhitng 1& hoi dam
chat Tay phuong cua mién Bic, va nhiing 18 hoi dic sic van hoa mién nhiét déi cia
mién Nam gin giit truyén thong, vinh danh nhitng anh hung.

Thé thao chau My 1a mot hinh thirc giai tri rat pho bién va dugc ua chudng. Thé
thao chiau My phat trién lau doi va nd ro gan ddy, nhét 12 bong da. Cac mén thé thao
nhu bong r6, bong bau duc, bong chiy, bong da déu duoc nang 1én tam chuyén nghiép
va cac giai dau ludn thu hat ngudi xem. Thé thao chau My xem trong nhét 1 cac mén:
bong chay, bong bau duc, bong rd, hockey. Riéng bong da rat phd bién ¢ cac nudc
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Nam My, con Bac My thi khong dugc xem trong. Cac mon thé thao truyén thong lanh
manh khéc ciing dugc duy tri. Nhin chung ngudi chau My rat yéu thich thé thao va
luon tham gia hét minh. Tir trudng tiéu hoc cho dén cac trung tim hanh chinh, dau dau
cling c¢6 nhimg d6i thé thao duoc 1ap ra.

Cac nude chau My 13 nhitng xa hoi da dang vé dan cu bao gém nhiéu nén vin
hoa nhé. Trong giao tiép, can tinh té. Pau tién, tén nguoi chau My khong dé nhé va
phat 4m, nhung khong dugc phép quén cach phat 4m tén cua ho. V& tudi tic va veé
ngoai, thong thuong, viéc hoi tudi ciia nam va nit déu 1a bat lich su. Nguoi chau My tu
hao vé dan toc, qudc gia, ton gido, ngdn ngit hay cac dic diém van hoa ciia minh va ho
¢6 thé bi xtic pham néu c6 nguoi khong cong nhan nhiing diéu d6. Khong nhin thang
vao mit cua nguoi ddi thoai c6 thé bi xem 1a dang tranh né mot diéu gi do, dac bict 1a
khi nhdn manh mét diém nghi ngd. R4t nhidu nguoi (dic biét 12 & MY) bit tay rat chit.
Ho khong cam thiy thoai mai hodc khong danh gia cao nhimg ngudi khong siét tay
mot cach manh mé€. Trong nha hang, chi can ra hiéu nhe cho nguoi phuc vy, vi du
bang cach gat dau 1a ho dd chu y. Khi tra tién, can phai dat tién gon gang vao tay
ngudi nhan, néu khong cé thé bi coi 1a tho 16. S& 1a mot 16i trong giao tiép néu chi tay
truc tiép vao ngudi khac, thay vao d6 hidy mé rong ban tay ngira 1én trén va huéng vé
phia nguoi d6. Trong nha hang, tu rét rugu cho minh 13 mét 15i trong giao tiép. Hay dé
y t61 ly cia nguoi khac va rét cho ho.

5.4. Khach du lich 1a nguoi chau Phi

Phan 16n cac nude chiu Phi c6 diéu kién khi hau xich dao, khi hau nhiét déi nong
am. Mot s6 nudce Trung Phi c6 diéu kién khi hau khéc nghié¢t, khé nong (sa mac Sahara
rong 1om).

Phén 16n cac nudce chau Phi ¢ nén kinh té, vin hoa kém phat trién do phuong
thirc canh tac, chan nuodi, tréng trot cua ho hét stc lac hau. Hon nita, trong mét thoi
gian dai trong lich s, ho 1a thudc dia cua dé quéc, thuc dan.

bay Ia khu vuc khong 6n dinh vé tinh hinh chinh trj, x3 hoi, ndi chién va cac
xung dot sic toc. Nan han han, dich bénh thuong xuyén xay ra vi thé cudc Séng 0 noi
day hét strc kho khan.

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

Nguoi Phi chau theo nhiéu loai ton gido, v6i Kitd gido va Hoi gido 1a pho bién
nhat. Khoang 40% dan s6 chau Phi 12 nguoi theo Kitd gido va 40% theo Hoi gido.
Khoang 20% con lai chii yéu theo cac t6n gido chau Phi ban dia. Mot lugng nho nguoi
Phi cling theo céc tin ngudng ctia Do Thai gio.

Céc ton gido chau Phi ban dia c6 xu hudng tién héa quanh thuyét vat linh va tuc
thd cling to tién. Tu tudng chung ciia cac hé thong tin ngudng truyén thdng 1a sy phan
chia thé gi¢i tdm linh thanh "c6 ich" va "c6 hai". Thé gidi tdm linh c6 ich thong
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thudng dugc cho 14 bao gdm linh hon t6 tién giup d& cho con chau cia ho hay céc thin
linh ¢6 strc manh dé bao vé toan bod cong déng tranh khoéi cac tham hoa tu nhién hoac
su tAn cong ctia ké thu. Trong khi d6 thé gidi tdm linh c6 hai bao gdm linh hon cia céc
nan nhan bi sat hai - 1a nhiing ngudi1 dugc chon cat ma khong c6 cac nghi thirc mai
tang dung cach va cac loai ma quy ma cac 6ng dong, ba cdt str dung dé tao ra bénh tat
cho ké thu cua ho. Trong khi tac dong clia cac dang nghi 1€ thy cting nguyén thity nay
van con tiép dién va c6 anh hudng sau sic thi cac hé thdng tin ngudng do ciing tién
hoa nhd sy tiép xtic voi cac loai ton gido khac.

Nguoi Chau Phi nhin chung c6 tinh khi ndng nay, cudng nhiét, d& tu ai dan toc
nhung chit phac, thang than. Ho 1a nhimg ngudi sdi ndi, nhiét tinh trong sinh hoat, c6
16i sdng s6i dong, yéu 4m nhac va thich nhay mta. Nguoi Chau Phi khong qué cau né
dén cac nghi 18 giao tiép nhung ho lai rat nhay cam voi sy phan biét trong giao tiép.

6. PAC PIEM TAM LY KHACH DU LICH THEO QUOC GIA, DAN TQC

6.1. Khach du lich é mdt s6 nwéc chiau Au

6.1.1 Khdch du lich la nguoi Vwong quoc Anh

Vuong qubc Anh 13 qubc gia theo ché do chinh tri quan chu 1ap hién ndm & Tay
Au. Vuong Quéc Anh bao gdm 4 qubc gia: England, Scotland, Wales, Béc Ireland.
Téng dién tich ctia Vuong Qudc Anh: 244.000km?2. Dan sd 64 triéu ngudi (2013) th
d6: Luan Don, tién té: bang Anh.

Nudc Anh 13 mét qudc gia co lich sir twong ddi 1au doi, ton gido chu yéu 1a
Thién chua gido va Co ddc tan gido.

* Tinh cach dan toc

- Lanh lung trim ling, thuc té, thich ngin gon, don gian, hop 1y.

- “Phét ang-16” chinh 13 mot trong nhitng nét tinh cach dién hinh nhét cta ngudi
Vuong Qudc Anh, ho thuong khong quan tim dén nhimng gi khong lién quan dén ban
than minh va ho ciing rt ghét nguoi khac nhing miii vao chuyén ctia minh.

- Nguoi Anh lich 1am, ¢6 van hod, trong quan h¢ thuong biéu hién su dé dat,
gift ¥ tir, ho thuong co6 thai dd nghiém nghi trong khi trd chuyén, rat ghét thoi ba hoa.
Nhin chung ho kha khiém tdn, v4i ho kiéu ngao la biéu hién cua sy thiéu giao duc.

- Ngon tay tro gd 1én canh miii ngudi Anh mudn noéi “ Hay gitr bi mat” ngon tay
tré vudt mi mat va kéo thap xudng am chi “ anh ding lira doi t6i”

- Nguoi Anh khong thich méc ca, ho cho rang day 1a cong viéc 1am mat thé dién,
mic khac cac mat hang & Anh thudng duoc niém yét gia rd rang va dugc ban ding gia,
ho c6 thoi quen xép hang va rat ghét sy chen ngang.

* So thich va kiéng ky

- Tuy theo ting c4 nhén, c6 nhitg ngudi thich suu tim d6 ¢o, c6 ngudi thich dén
thim cac vién bao tang ndi tiéng... Ngudi Anh rat thich mua sim & céc siéu thi 16n va
hang thi cong my nghé & cac khu phé co. Khoang 37% so tién & Anh dugc chi tiéu
cho mua sam va hoat dong giai tri.
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- Nguoi Anh yéu quy dong vat nu6i nhu cho, meo, chim canh; thich hoa tuoi, dac
biét 13 hoa hong.

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

- Pé tai n6i chuyén hap din nhat ddi véi ngudi Anh 1a thoi tiét (do thoi tiét nude
Anh rat d& thay d6i, va da s6 thoi gian chim trong swong mut). Ngoai ra ho con thich dé
cap dén thé thao dic biét 1a bong da. Ho ki néi dén cac dé tai lién quan dén thu nhap
ctia dan cong va tudi tac cua phy nit

- Nguoi Anh thuong lya chon s63va, ky sb 13.

- Nguoi Anh c6 tinh truyén thdng cao, dé cao yéu té gia dinh, rat ki 1y chuyén
hoang toc ra ché giéu, ky ném moén in trong dia nguoi khac, ky that caravat ké soc
(theo trang phuc ctia quin ddi va nha trudng ngudi ta thuong mang caravat ké soc), d6
trang strc c6 mau den va mau xanh oliu,...

- Khi ting qua cho ngudi Anh tranh ting: dao, kéo, khin tay. Néu ting qua cd
gia tri co thé bi ho ngd nhan 1a “hdi 16"

- Pan 6ng Scotland c6 loai trang phuc rit ndi tiéng va riéng biét d6 1a vay caro
hoa.

* Khau vi va cach dn uong

Ho thuong an ting mon, voi mdi moén lai cod nhiing bd dung cu an (dao, thia,
nia) khac nhau. Ngay ca trong viéc udng, ho c6 sy phan biét rd rang vé cac loai ly
dung cho tung loai rugu cu thé.

- Nguoi Chau Au st dung nhiéu thit, bo stra, pho mat, ddm bong, xuc xich, mac
khac ho dé cao yéu td vé sinh an toan thuc phém nén it khi ho dung cac thuc phém ché
bién theo kiéu 1én men (nhu dwa mudi, nuedc mim...)

- C4c mon dn cua ngudi Anh dyoc ché bién don gian theo hai cach: cho vao 10
nuéng hodc lude 1a chu yéu. Khi ché bién ho it cho gia vi ma dén lic an tuy sé thich
cua tirng ngudi ma cho thém.

- Khi dn ngudi Anh cam up nia. Ho hay dé thira mét it & mdi moén dé thé hién
tinh lich su.

- Dung diém tdm c6 nhiéu mon, trong d6 ludn phai c6 ca phé, tra hoic sita

- Ngudi Anh ciing thich uéng ruou dic biét trong nhitng bita tiéc va khi di du
lich. Ho thuong dung nhiing loai ruou nhu Whisky, vang (Wine) va Brandy. Chua y chi
rét tiép ruou, tra cho nguoi Anh khi di ubng can ly.

- Khi duoc moi mot thir gi ho tp quan néi “cam on rat nhiéu” c6 nghia 1a dong
¥, néu khong ho sé& néi thang “khong, cam on”

* Dic diém khi di du lich

Thich di du lich 13 truyén thong 1au doi ciia ngudi Anh. Vi tu cach 1a khach du
lich ngudi Anh c6 thé néu ra mot sb dic diém :

- Thich di du lich ngan ngay véi hanh trinh ngdn. Muén dugc tham quan nhiéu
noi trong mot chuyén di .
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- Thich dén cac nudc nhiét d6i, cu dan & d6 noi tiéng Anh. Ngudi Anh it luu
tam dén ngdn ngir khac ngoai ngdn ngir ctia chinh ho.

- Mubn c6 nhiéu dich vy, c6 diéu kién dé choi thé thao & diém du lich.

- Phuong tién van chuyén wa thich nhat: may bay, tay thuy.

- Thich loai hinh du lich 1éu trai (camping)

- Khi dén Viét Nam ho ua thich cdc mén an Viét Nam

6.1.2 Khdch du lich la ngwoi Phap

Nudc Phap nam & Tay Au, dién tich: 551.602km2. Dan sb: 66 triéu nguoi (2013)
chu yéu 1a ngudi Phap. Phan 16n nguoi Phéap theo dao Thién chia, ngdn ngit chinh 1a
tiéng Phap, thu do: Paris, tién té: dong Euro.

* Tinh cach dan toc

- Tinh cach cta ngudi Phap duogc tao nén boi hai yéu t6 nghich 1y: yéu té nong
dan (thé hién ¢ nhiing dac diém: thyuc té, tiét kiém, than trong, lo xa) va yéu to hiép si
(thé hién & nhitng dac diém: c6 1y tudng, tu do, binh déng, bac ai, hao hiép va y thuc
ca nhan).

- Thong minh, lich thiép, trong hinh thirc cau ky, sanh di€u trong dn mac,

- Giau tinh hai hudc thuong chim biém nhitng gi thai qui. V&i ngudi Phap
ngon tay tré chi vao thai duong thudng ap chi su ngu ngde, day 1a mot cir chi cham
biém cua ho.

- Nguoi Phap c6 nhitng khuén mau 1d rang trong cach chao, cach néi chuyén,
cach viét thu dic biét 1a cach cu xur véi phu nir.

* So thich va kiéng ki

- Mén thé thao duoc yéu thich nhat & Phap 13 bong da va dua xe dap (giai dua xe
dap Tour de France c6 sb ngudi xem déng nhat nue Phap), sau d6 1a cac mon bong
1o, leo nii, chéo thuyén, boi 101.

- Ngudi Phap rat yéu dong vat, dic biét 1a loai ché.

- Ngudi Phap ky hoa ctc va khong thich hoa cAm chuéng. Ngudi phap noi riéng
va ngudi chau Au noi chung déu thich hoa hdéng va hoa Tulip.

- Khéng ting hoa vang vi cho riang né tuong trung cho sy thiéu trung thanh. Hoa
hong vang 1a biéu tuong cua su chia ly. Hoa cic mau vang biéu thi sy chét choc.
Khong tang hoa khi dén tham nguoi dm.

- Ngudi Phap khong thich con s6 13 (tuong tu nhu ngudi Anh)

- Néu ting nudc hoa va dd trang sic dat tién cho phu nit Phap, ban co thé bi
hiéu 1am 14 “qua than thiét” hay dang c6 “muu d6 mo am”.

* Khdu vi va cdch dn uong

Khau vi va cach an udng ciia nguoi Phap rat da dang va phong phu vao bac nhat
chau Au. Déi véi nguoi Phap an uéng la mdt ngh¢ thuat, bira an co thé kéo dai tir 3-4
gid, mon an cua ho khong chi doc déo, cau ky ma con sang loc tat ca nhiing gi tinh hoa
nhat.

Nhin chung khau vi va cach an uéng ctia nguoi Phap c6 mot sé dic diém:
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- Thich 4n cac moén nudng, tai ran, cac mén nau phai nhtr, thudng an sip vao
budi tdi. Trang miéng thuong ding cdc mén ngot va hoa qua tong hop.

- Thich cac loai thit, hai san, cic loai dam bong, xuc xich, pho mat...trong ché
bién thudng c6 ruou ngon 1am gia vi.

- Nguoi Phap udng nhiéu ruou va sanh vé ubng. Khi ruou trong ly di voi, nguoi
Phép thuong rét thém rugu cho khach. Khi ho uéng can ly thuong 1 dé chimg to minh
d3 udng du rdi.

- Ngudi Phap rat thich udng ca phé (85% ngudi trudong thanh udng ca phé hang
ngdy) khong riéng gi ngudi Phap ma nhiéu qudc gia khac thuong ¢ thoi quen udng ca
phé vao budi trua véi muc dich cho tinh tdo tinh than.

- Nguoi Phap khong c6 thoi quen chia sé ban an véi nguoi la, khong co théi quen
huat thudc trong bira an.

* Déc diém khi di du lich

- Ngay 1/8 hang nam la ngay hdi du lich vua ngudoi Phép.

- Di du lich thuong 1a 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 chét lugng phuc vu cao, ho thuong sir dung cac dich vu c6 thr hang
tuong ddi cao. Thich nghi khach san tir 3-4 sao, va cac kiéu 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 quan Viét Nam... Ho ua thich mon mén an, ruou Viét
Nam, thich duoc phuc vu dn 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 s6: 82 triéu ngudi. Ngudi Duc chiém 92% dan sd. Phan 16n theo dao
Thién chiic gido va co ddc gido, ngdn ngit chinh 1a tiéng Purc, ngoai ra da sd ngudi
Dric 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 dirt khoat.Vi vay lam viéc v6i nguoi Puc nén di thang vao cong
viéc, ¢ thé bo qua cac nghi thirc x3 giao thim hoi.

- Thang than, yéu lao dong, nghiém tic c6 tinh vé sinh, ngin nap, rat ton trong
luat phap. C6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc va rat it khi bi nguoi khac chi
phéi.

- Cb tai to chuc, séng va 1am viéc ludn theo mot ké hoach cu thé. Mic du muc
song rat cao nhung ngudi Puc chi tiéu rat tiét kiém.

- Nguoi Pic rat hay bat tay khi gip nhau, day 1a tdp quan dic biét cia nguoi
Duc.

- Khi méi giao tiép ho it noi, trim lang. Tuy nhién khi tiép xic thuong xuyén co
thé thdy ngudi Duc dbi dii véi nguoi khac rat nghiém tic, thang than va chan thanh.
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- Ngudi Puc rat chinh xac trong hen ho va gio gide. Khi hen mot ngudi Pirc
thong thudng ban phai hen trudc ca tudn dé c6 thoi gian chudn bi

- Khi tang qua cho ngudi Pirc khong nén ting nhimg moén qua dit tién hay quan
trong. nén tang nhing moén qua co gia vira phai, ¢6 ¥ nghia ky niém, xem day 1a biéu
thi cho su tham hoi, chic mirng hodc cam on.

- Nguoi Puc ¢6 18 hoi bia Mu-nich rat dic sic va ndi tiéng trén thé gidi, dugc to
chure vao khoang thang 10 duong lich.

* Khdu vi va cach dn uong

- Khau vi 4n ubng ctia nguoi Puc kha don diéu, cac mon an thudng gip 13 nau,
him va rén

- Thich an céc loai thit, déc biét 14 thit bo va cac mén an ché bién tir ca.

- Nguoi Ptrc ¢6 mon thit hun khéi ni tiéng, vao dip 18 tét thudng an ngdng quay.
Mot trong nhitng mén mang tinh Pirc nhidu nhét 12 thit thai 1at va khoai tay ran.

- Thich céc loai banh ngot va ubng ca phé, khi dn udng khong noéi chuyén on ao,
khong hut thude va khong co tiéng va cham manh.

- Nguoi Puc thich udng bia (Puc 1a nudc co luong bia tiéu thu tinh theo dau
ngudi 16n nhit thé gidi) Puc ciing 14 niroc c6 loai bia ngon va co 1& hoi bia rat ndi
tiéng (chang han 18 hoi & Mu- nich)

* Déc diém khi di du lich

Nguoi DPuc chi tiéu rat tiét kiém trong du lich ho thuong str dung céac dich vu cé
thit hang trung binh, kha (tir 2-3 sao) ngoai ra ho ciing ua thich loai hinh du lich 1éu
trai.

- Ho thuong lua chon loai hinh du lich tron goi.

- Thich c6 nhiéu dich vu vui choi giai tri ¢ diém du lich.

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

- Khéch du lich rat hay danh gia vé chit luong phuc vu va bay to thai do cia
Minh médt cach ro rang.

6.2. Khach du lich é mdt sé nwéc chiau A

6.2.1 Khdch du lich la nguwoi Trung Quoc

Trung Quéc 1a qudc gia c6 dién tich 16n thir ba trén TG (khoang
9.630.000km2) nhung lai 1a qudc gia ¢ dan sé 16n nhat TG 1, 4 ti nguoi (2013) Tiéng
Han 14 tiéng pho thong cua Trung Qudc. ¢6 56 dan tdc, trong d6 tdc ngudi Han chiém
gin 92% ton gido phod bién 13: Pao gido, Phat gido. ..

* Tinh cach dan toc

Nhin chung tinh cach dan toc Trung Qudc c6 rat nhiéu diém twong dong vai tinh
cach dan tdc ciia ngudi Viét Nam. Ngoai ra ho con c6 mot sé diém sau:

- Nguoi Trung Quéc kha than thién, khiém nhuong, can ct, ham hoc héi.

- Nguoi Trung Qudc kha khach khi. Tuy nhién trong giao tiép ho khong qua coi
trong 1& nghi. P6i v&i nguoi Trung Qudc khi chao chi can gio tay hay gat dau ciing
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dugc, ngoai ra ciing c6 thé bat tay khi gip mat. Tuy nhién khi gip ngudi co dia vi xa
hoi cao hodc ngudi gia nén hoi cti ngudi va bat tay bang ca hai tay.

- Nguoi Trung Qudc c6 thé goi nhau bang ho hoidc ¢ thé goi kém chiic vu, nghé
nghiép ciing kha pho bién

* So thich va kiéng ki

- Nguoi Trung Quéc thich dé cap dén céac chu dé vé lich s, van hoa, gia dinh,va
nhimng thanh tyu cta dat nuée Trung Qubc trong khi trd chuyén.

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

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

- Nguoi Trung Qudc thich cac s6 6, 8, 2, 10. Khong tich sé 5, 7 (dong am voi tir
that chi sy mat mat hay that bai).

* Khau vi va cach dn uong

Ciing gidng nhu ngudi Viét Nam, ngudi Trung Qudc dn theo mam va dung bat,
dila, & cac gia dinh thudng ngdi & chiéu, trén phan, givong, trong cac nha hang thuong
dung ban tron hoac ban vudng.

Co cAu bira dn bao gff)m: cac mon ngudi dé khai vi va nhdm ruou, tiép dén 1a céc
mon nau, cac mén min dé dn v&i com, banh bao hodc banh mi, cudi cung la moén sup,
canh va mén trang miéng.

Mon in Trung Qudc phuc vu trong cac co s an udng du lich thudng la: nem. Ga,
vit, ngang, lon, c4, tom, cua, dc, éch, so, muc, bao ngu...

Khac voi ngudi Chau Au, ngudi Trung Quédc thudng chi udng ruyou khi co d6
nhim hay uéng ruou trong cac bira in .

Ngudi Trung Qudc ciing rat thich udng tra. Ho thudng ubng tra vao lic sang
sGm, sau cac bira dn, vao chiéu tdi , trong nhitng lac dam dao, tro chuyén.

* Déc diém khi di du lich

Viét Nam c¢6 nhiéu thuan loi trong viéc phat trién du lich véi Trung Quéc,
khach Trung Quéc co thé dén Viét Nam bang ca duong bo, dudng sit, dudng thuy,
duong hang khong, Mit khéc gia ca dich vu & Viét Nam tuong d6i phu hop véi tai tién
cua khach du lich Trung Qudc, lai c6 diém g?ln gl vé mat van hod, lich str... Chinh vi
diéu nay lugng khach du lich Trung Qubc dén Viét Nam khong ngimg ting 1én.

Nhin chung, khach du lich Trung Qubc dén Viét Nam v6i muc dich chu yéu la
thuong mai, thim nguoi than va nghi mat. Khach di du lich Trung Quéc thich mua
sim va thudng mua nhiing loai hang hod khong c6 hodc ré hon trong nuéc. Ho thuong
chon du lich ngan ngay (tir 2- 3 ngay) sir dung cac dich vu c¢6 thtr hang trung binh kha
va thuong di du lich véi tinh chat tham quan. Khach TQ hau nhu khong biét tiéng Anh
cling nhu nhitng ngdn ngit phod bién khac. Khach Trung Qudc thudng chu trong dén
hinh thuc phuc vu hon 1a ndi dung, thuong di theo nhém, thuong noi nhiéu, thich an
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theo kiéu Trung Qudc. Quang cdo du lich v6i nguoi Trung Qudc can nhdn manh “gia
ré¢” nhung chét lugng lai cao hodc dam bao.
6.2.2 Khach du lich la ngwoi Nhat Bdn
Nhat Ban 1a mot quc dao nam ¢ Pong A thudc Thai Binh Duong. Dién tich
nudc Nhat 377.800km2 dugc hop thanh tir 4 ddo 16n: Hokkaido, Sikoku, kyusu, Honsu
cung hon 1000 ddo nho. Dan sé khoang 127 triéu ngudi (2013). Ngon ngit chinh 1a
tiéng Nhat. Ngoai ra trong linh vuc thuong mai va du lich tiéng Anh va thuong mai
dugc st dung tuong ddi rong rai.
* Tinh cach dan toc
- Théng minh, can cu, khon ngoan, thu doan va truong gia. Trong cudc sdng
hang ngay ngudi Nhat lich 13m gia gido, chu tat, ham hoc hoi.
- Nguoi Nhat c6 tinh ky ludt, ban sic cong dong cao hon ban sic ca nhén.
- Nguoi Nhat dé cao tinh khiém tén, ho ghét su khoe khoang.
- Dan toc Nhat 1a dan toc cudi, ho cudi moi lac moi noi, nu cudi cia ho co rat
nhiéu ¥ nghia, ho cuoi trong ca lac vui 13n lac budn.
- Ngudi Nhat chao hoi bang cach cai ddu. Ho hay dung danh thiép dé dé gisi
thiéu lam quen trong 1an gip g& dau tién.
* So thich va kiéng ki
- Khéng thich nguoi khac héi vé tién luong, thu nhap... Phy nit Nhat ky ngudi
khéc hoi tén, tudi, tinh trang hon nhan cia minh.
- Ngudi Nhat rat tin vao nghé thuat tuéng sd, con gai Nhat rat sung sudng khi
dugc khen 14 “m§ nhén tudi ty”
- Chim tri xanh duoc xem la quéc diéu cua nudc Nhat, ngoai ra ho con thich
con ria va con hac (biéu trung cho sy truong tho va bén bi), ho 4c cam véi con céo vi
biéu trung cta sy tham lam va x4o tr.
- Ngudi Nhat rat thich udng tra, ngoai kiéu udng tra thong thuong dé giai khat
va chita bénh con c6 nhiing nghi 1& ubng tra da dyoc nang 1én thanh mot nghé thuat.
- Nguoi Nhat thich cac s6 1& va ky sb 4. Trong tiéng Nhat sb 4 c6 nghia 1a
“Shi” déng 4m khéac nghia voi tir chét. Ngoai ra con ky mau xanh va hoa sen, ho cho
rang mau xanh 12 mau khong trong lanh, con hoa sen chi dung dé phiing viéng.
* Khdu vi dn udng
Nhin chung khau vi va cach an udng ctia nguoi Nhat co nhiéu nét twong dong
v6i nguoi Viét Nam, Trung Québc. Péu dn mam, dung diia, an com, canh, don day du
cac mon cung an. .. Tuy nhién ho c6 mot s6 nét riéng:
- Thich cdc mon an ché bién tir hai san. Thire dn chinh 14 com té, mi sgi, thit, cac
rau, ... trong ché bién ngudi Nhat thich giit nguyén mui vi ban dau ciia thyc pham.
- Trudc khi an dung khan lau mat bong quan chit hap nong dé khach lau mit, sau
khi 3n c6 bat nudc ché tha thém bong clic dé ria tay.
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- Khi dn udng v6i ngudi Nhat can luu ¥ khéng nén chan canh (hay stp) vao com
hay cac mon an khac, vi ho cho r@ing d6 13 ctr chi mat lich su. Theo nguoi Nhat cach an
nay chi dung cho cho6 va meo.

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

- Mén an nbi tiéng cua nguoi Nhat 1a: Sushi, géi cd tom, com ndm, moén ca noéc
hay con goi la “ct thinh”. Ruou Sake 1a loai ruou dan tdc, dac trung ciia ngudi Nhat.

* Ddc diém khi di du lich

- Thudng chon diém dén du lich c6 nhiéu 4nh ning, canh sic hap din, c6 bii
bién dep, cat tréng, c6 diéu kién dé tim bién quanh ndam. Ngoai ra nguoi Nhat con
thich c4c di tich cd, thich cdc chuong trinh du lich vin hod, du lich sinh thai, thé thao.

- Khach Nhat chi tiéu nhiéu cho cac dich vu luu tra va an uéng, ho thuong st
dung cac dich c6 thir hang twong ddi cao. Nhin chung ngudi Nhit quen véi nhiing
trang thiét 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 tng trén cung trong nhimg khach san cao ting. Ho thudng cat tién &
nhitng noi kin d4o, chi dem theo mot sd tién vira du dé thanh toan va chi tiéu.

- Nguoi Nhat thudng mua rat nhidu qua lwu niém.

- Nguoi Nhat luon thé hién 1a nguoi ¢o 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 khit khe vé chat luong san
phﬁm va dich vu

6.2.3 Khdch du lich la nguwoi Han Quéc

Tén day du cia Han Qudc 1a Pai Han Dan Qudc, nim ¢ phia Nam ban dao
Triéu Tién, dién tich: 99. 326km2, dan sb gan 49 triéu ngudi (2013). Pa s nguoi Han
Quéc theo dao Thién chua. Ngon ngit chinh théng 1a tiéng Triéu Tién, tuy nhién trong
chir viét sir dung nhiéu chir Han. Han Quéc 1 dat nudc c6 nén kinh té phat trién thir 2
& Chau A.

* Tinh cach dan toc

- Ngudi Han Qudc coi trong ban sic vin hoa dan toc va dé cao gido duc.

- Nam duc tinh duoc coi trong nhét d6i v6i ho 1a: Hiéu nghia voi t6 tién, bd me;
Trung thanh vdi ban bé; Chung thity voi vo chong; Phuc tiing va tuan theo nguoi lanh
dao; Kinh trong thay.

- Nguoi Han Quéc dé gan, giao tiép trong du lich kha cdi mo thoai mai, tuy
nhién 1& nghi trong nhimng dip quan trong ctia ngudi Han Qudc lai kha phirc tap. Ho rat
dé cao vi tri cia nguoi gia VD: khi xép hang, 1én xe... déu phai nhudng nguoi gia. Khi
nguoi gia vao nha phai dung day chao, khi n6i chuyén véi ngudi gia phai bd kinh ram,
trong khi dn udng phai dé ngudi gia dung diia trude. ..

- Ngudi Han Qudc ham hoc hoi: ning dong, can cu, coi trong dao dic va yéu tb
tinh thén .

- Thich du ngoan, vui choi, lam vi¢c déu hét minh.

- Phu nir Han Quéc 6n hoa, diém dam, lich su, gidi ndi tro.
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- Trong cac dip 1& nghi, 1& hoi thuong mic do truyén théng d6 1a bo “Hanbok”

* So thich va kiéng ki

- Nguoi Han Qudc ky s6 4 (gidng ngudi Nhat).

- Khi nhan qua ho kiéng nhan qua bang tay trai. Khi cudi can che miéng. Khi noi
chuyén voi nguoi khac dé tay trong tai 4o hay tai quan 14 ctr chi mét lich sy.

- Ngudi Han Qudc thich mau tring vi nd biéu trung cho sy thuan khiét, trong
trang, thuy chung.

* Khdu vi va cach dn uong

- Khéac v6i mot sb nuéc Pong A, khong duge dung 13n thia va diia. An com
dung thia, gip thtc in dung dila, cam bat 1én in duoc xem 14 ctr chi khong lich su.

- Nguoi Han Quéc chu trong dén bita sang va bita tdi, bira trua duoc xem nhu
mot bira diém tam.

- Ba mon chinh luén c6 mat trén ban an ctia nguoi Han Quéc: com, kim chi,
nuéc tuong. Kim chi ¢o vai trd quan trong trong vin hod 4m thuc cta ngudi Han
Quéc.

- Trong khi an mdi nguoi déu c6 bat com, canh, nudc chidm riéng, cdc mon
khac an chung.

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

* Déc diém khi di du lich

- Nguoi Han Qudc thuong sir dung cac dich vu c¢6 thtr hang trung binh, kha, ho
quen st dung cac trang thiét bi hién dai.

- Thich thé loai du lich bién, nghi ngoi, tim hiéu, du lich vin hoa. Muc dich
chinh ngoai du lich don thuan con mang muc dich kinh doanh.

6.2.4 Mot so diic diém ciia khdch du lich é cdc nwéc ASEAN

Cac nuéc ASEAN nim trong khu vire Dong Nam A, bao gém 11 nudc. Céc
ntoc trong khu vuc ndy c6 kha nhiéu diém tuong dong vé vi tri dia 1y, van hoa, lich
str... Tuy nhién trong doi sdng vin hod, xd hoi ciing nhu phong tuc, tdp quan cua timg
nuée ciing c¢6 nhimmg diém dic sic khac biét.

Mic du hién nay (2005) luong khach ASEAN dén nuéc ta chua dong, tuy nhién
v6i su thuan loi vé vi tri dia 1y, diéu kién kinh té cung voi cac chinh sich mé cura va
hoi nhap cia khu vuc, chic chan lugng khdach ASEAN sé& ting nhanh trong thoi gian
t6i. Do d6 viéc xem xét mot s6 dic diém cua khach du lich & cac nudc ASEAN 1a can
thiét d6i voi nguoi lao dong trong du lich.

* Khach du lich la nguoi Thai Lan

Tén ddy du cia Thai Lan 1a Vuong Qudc Thai Lan. Thai Lan trong tiéng Thai
¢ nghia 1a Vuong qudc Tu do. Thai Lan ndm & mién Trung ban dao Trung Nam A va
phia bic ban dao Malay véi dién tich: 513.115km2. Dan s6: 67.448.120 ngudi (2013)
Théi Lan c¢6 30 dan tdc, nguodi Thai chiém 45% dan sb. Phat gido la quéc dao cua Thai
Lan. Ngon ngit pho bién 1a tiéng Thai, tiéng Anh chi dung trong du lich va thuong
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mai. Bangkok (tiéng Thai c6 nghia 1a thanh phd nghin nam lich sir) 14 thii d6 ctia Thai
Lan.

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

- Gian di, coi mo va hiéu khach, lich su, an can, chu ddo. Ho thuong mudn dwoc
cu xir phtt hop véi nhitng phong tuc tdp quan cua dat nuéc minh.

- Nguoi Thai chao bang cach chip hai tay trudce mii, cach chao co thé dung dé
chao hoi, tam biét, cam on, xin tha tha... ho rét it khi bt tay dic biét 1a d6i v6i phu
ntr.

- Nguoi Thai lan rat ki chia miii ban chan vao nguoi khac, xoa dau hodc cham
tay vao dau nguoi khac déu bi coi 1a khong co ¥ tét.

- Nguoi Thai Lan cho ring tay phai 1a cao quy, tay trai 1a khong trong sach nén
khi dn udng 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
duogc nguoi Thai yéu thich do 1a hoa tuoi hay hoa qua tuoi .

- Khéu vi 4n udng cua ngudi Thai Lan rat da dang, ho thudng an cay.

* Khach du lich la nguoi Malaysia

“Ma lay” theo tiéng Ma Lai c6 nghia la “ Hoang kim” chi sy thinh vuong phat
trién. Dién tich: khoang 330.000km2. Thi d6 Kuala Lumpur. Déan sb: 30 triéu ngudi
(2013). Ngbn ngir 13 tiéng M3 Lai va tiéng Indonexia, ngoai ra tiéng Anh va tiéng
Trung ciing dugc st dung. Hdi gido 1a qubc dao ctia Malaysia ngoai ra con co cac ton
gido khac.

Mot s nét tinh cach dan toc ciia ngudi Malaysia

- Nguoi Malaysia hiru nghi va mén khach, nhiét tinh, rong luong, khiém nhuong,
rat coi trong 1& nghia.

- Khi gdp nhau, ho thuong co6 tap quan so vao long ban tay cua nguoi kia, sau
d6 chép hai ban tay vi nhau.

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

- Khi gip con gai khong duoc (hodc khong nén) bét tay (quy dinh chung cua
ngudi theo dao Hoi) khong duge dung tay chi vao ngudi khac. Néu bat tay nam gidi,
ho chi nim rat nhe rdi dit tay Ién tran bay té su thanh tdm. Khi ngdi trén ghé khong
bat chan, khi ngdi trén chiéu con trai thudng ngodi khoanh tron, con gai ngdi quy,
khong dudi dai chan.

- Nguoi Malaysia yéu cau vé hen gid gidc chinh xac nhu ngudi phuong Tay, ho
khong thich don khach vao ltic hoang hon (d6i voi nguoi theo dao Hoi vi con phai 1am
cac nghi thirc ton gido) néu mudn tham hoi nén chon thoi diém sau 20 gid 30.

- Mén qua ting t6t nhat dbi vdi ngudi Malaysia 1a but myc, s6 cong tac, do vat
riéng clia cong ty (co tén, dau...) khong nén ting ruou.

Khau vi va cach an u6ng ciia ngudi Malaysia:
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- Ngudi Malaysia it hat thude (¢ trong nudc nguoi Malaysia bi cdm hut thude)
khong an thit lgn, khong dung mau tiét cua dong vat (ddc biét 1a nhitng nguo1 theo dao
Hoi) ho thich udng ca phé, tra Lipton va thich an trau.

- Khi n udng ngiroi Malaysia c6 thoi quen dn bdc, ho dung tay phai bdc thirc an.
Rét it nguoi dung tay trai boc thirc an, néu dung tay trai hay cac dung cu (thia, nia..)
phai xin phép nguoi an cung.

- Khi 4n cung voi nguoi theo dao Hoi khong nén udng ruou, khong duoc moi
ruou hodac thit lon.

- Ngudi Malaysia thudng dn cay, cic mén an ndi tiéng ctia ho 13 thit dé, bé xién
nuong, com voi nudc ¢t dira, mi Phic Kién, 14u.....

* Khach du lich la nguoi Indonesia

Tén day du cta Indonesia 1a nude cong hoa Indonesia ndm giira 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 sd: 251.160.124 triéu ngudi (2013) ngdn ngit chinh 14 tiéng
Indonesia.

Mot s nét tinh cach dan toc cua ngudi Indonesia:

- Pao Hoi 1a qudc dao ¢ Indonesia. Indonesia ¢ nhiéu 18 hoi trong d6 co thang
Jamadan vao thang 9 lich Hdi Gido (khoang thang 10 duong lich) nguoi theo dao Hoi
déu an chay (chi duoc an, uéng sau khi mit troi 1in)

- Nguodi Indonesia kiéng an thit lon, khong an thit lgn, xem tay trai 1a khong
trong sach . Ho ciing khong dung tay dé chi vao ngudi khac.

- Nguoi Indonesia xem trong ran, t6n kinh rin nhu mot vi than. Péi véi ho rin
tuong trung cho su luong thi¢n, tri tu€, dao dic va ban linh .

Mot s6 diém can luu ¥ vé khau vi va cach dn udng cta nguoi Indonesia:

- Trong cach dn udng cia ngudi Indonesia tuan thu cac quy tic ton gido cia dao
Hbi (trong ty nhu ngudi Malaysia)

- Thich in com gao té va mén dn Trung Qudc, thich cac loai d6 udng nhur 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, gom hon 7000 hoan dao. Dan sb trén 105.
720.644 triéu nguoi (2013) trong d6 dan toc Malay chiém hon 85% dan s6. Thién chia
1a quéc dao cua Philipines. Tién té 1a dong Peso

Tinh cach dan toc:

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

- Coi trong yéu tb gia dinh. Thich nguoi khac noéi chuyén vé gia dinh ctia minh.

- Coi trong thoi gian, ding hen. khi vao nha phai co1 giay (dép).

- Nguoi Philipines rat thich hoa nhai. Theo tiéng Philipines “hoa nhai” 1a
Sambagita” C6 nghia 14 bay té tinh yéu, hay 10i thé tinh yéu, nguoi ta con cho hoa nhai
1a qudc hoa cua Philipines.
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- Ho mua gioi, hat hay va rat thich nhay sap, trd choi yéu thich ctia ngudi

Philipines 13 choi ga, ngoai ra con c6 mot s6 mon thé thao: bong 1o, bi-a.
* Khach du lich la nguoi Singapore

Singapore nam & phia Nam ban ddo Malaya, giitaThai Binh Duong va An do
Duong. Pay la trung tam ciia Pong Nam A, dugc coi 1a “ngd tu” ciia Chau A. Dién
tich: 648km2. Dan s6: 5.076.732. (2010) trong d6 75% 1a ngudi Ma Lai, 14% 13 nguoi
Hoa. Ngon ngit chu yéu 1a tiéng Trung (77%) , tiéng M4 lai (14%) da sé déu noi dugc
tiéng Anh.

Do dic diém vé dan toc, vin hoa va ton gido cua ngudi Singapore chiu anh
hudng cia ngudt Ma lai va nguoi Hoa do do tinh cach dan tdc cta nguoi Singapore
ciing chiu sy dan xen chi phi ctia hai nén van hoa nay. Ngoai ra ngudi Singapore con
c6 nhitng dic diém tinh cach:

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

- Khong sir dung céac tir ngit lién quan dén ton gido trong giao tiép, ho tranh
khong n6i dén nhimg dé tai lién quan dén ching tdc, chinh tri.. .

- Ngudi Singapore thich hoa lan van tho (day 1a qudc hoa)

- Ky chuc “ phét tai” bai vi ho cho rang 101 chtc ndy ¢o ¥ thuc duc ngudi duoc
chuc 1am giau bat chinh.

- Nguoi Singapore khong thich cac con sb : 4, 6, 7, 13, 37, 69 ho cho ring
nhimng con s6 nay khong may mén, trong d6 ho ky nhat 1a sé 7, cudc séng ho tranh gip
con sb nay.

- Ngudi Singapore khong c6 thoi quen cho tién hoa hong.

* Khach du lich la nguoi Myanmar

Myanmar nam & phia tdy Bic ban dao Trung nam A. Dién tich: 676.581 Km2 .
Dan sb 55 triéu ngudi (2013) trong d6 nguoi Mién Dién chiém 65%. 80% dan sb theo
dao Phat. Ngon ngit chinh 1a tiéng Myanmar, tiéng Anh ciing dugc sir dung kha phd
bién.

Ngudi Myanmar ¢6 mot sd nét tinh cach dan toc can luu y khi giao tiép:

- Ngudi Myanmar khong c¢6 ho va tén dém, ma chi c6 mdi tén. Thong thudng
Khi goi tén kém theo danh hiéu, dia vi dé phan biét.

- Cach chao phd bién ctia nguoi Myanmar 13 chip hai tay trudc nguc hodc cui
dau.

- Nguoi Myanmar coi trong chim chdc va con trau.

* Khach du lich la nguoi Lao

Tén day du cua Lao 13 cong hoa Dan chu Nhéan dan Lao. Lao 1a quc gia duy
nhat & Pong Nam A khong co6 bién. Dién tich: 236.000km2. Dan sb: 6 triéu ngudi
(2010). Ngudi Lao phan 16n theo dao Phat, ngdn ngir chinh 1a tiéng Lao.

Mot s nét tinh cach dan toc clia nguoi Lao

- That tha chét phat, 6n hoa. Vao nhiing ngay 1& Phat gido ngudi Lao khong sat
sinh, & chg cling khong ban thit, moi nguoi cling khong an thit.
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- Nam gi6i & Lao déu phai di tu ¢ chua it nhat mot 1an trong cudc doi .

- Nguoi Lao rat ky chuyén xoa dau, ké ca d6i véi tré em.

- Nguoi Lao thich tu tip vao budi tdi & nhimg chd vui choi, giai tri .

- Mic du thu nhap ciia ho khong cao nhung ho khong co théi quen tich cop, tiét
kiém, do d6 nguoi Lao thuong tiéu hét tién mién sao c6 cude sdng vui vé thoai mai.

- Tét ctia ngudi Lao thuong dién ra vao trung tuan thang 4 dwong lich, goi 1a 18
Boun Pimai, trong 1& nay c6 tuc té nudc rat ndi tiéng.

* Khach du lich la nguoi Campuchia

Tén day du cta nudc ndy 1a Vuong quéc Campuchia, day 14 dat nudc nam &
phia Nam ban déao Pong Duong. Dién tich: 181.035km2. Dan s6: hon 15 triéu ngudi
(2013) ngudi Cao Mién (Kho me) chiém 80% dan so. Phan 16n ngudi Campuchia theo
Phit gido, chi c6 mot sb it theo dao Hoi. Ngbn ngit Cao Mién 13 ngdn ngit chinh thirc
cia Campuchia. Tiéng nudc ngoai thong dung nhét 13 tiéng Phép.

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

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

- Trong trang phuc ctia ngudi Camphuchia thuong ¢ chiéc khian Krama (khin
rﬁn). Chiéc khin nay cé nhiéu cong dung : lam khan rira mat, lam tai dung khi mua
hang, trdi néng c6 thé thaim nude diap 1én ddu cho mat, thoi tiét se lanh ¢ thé quang
1én c6 dé chdng lanh, khi di ngt c6 thé dung khian Krama 1am chan... Do d6 Krama trg
thanh trang phuc truyén théng, 13 nét vin hoa dic trung ctia ngudi Campuchia.

* Khach du lich la nguoi Brunei

Brunei tén day du 1a Vuong qudc Brunei nim trén ban ddo Malay. Dién tich:
5.770km2. Dan sé 399.000 ngudi (2010) Chu yéu 1a nguoi Hoa va ngudi Malay , cd
thu nhap binh quin dau ngudi cao do co trit lwong dau moé 16n. Ngon ngir chu yéu 1a
tiéng M Lai, ngoai ra tiéng Anh va tiéng Trung Quéc ciing duoc st dung phd bién..
70% dan s theo dao Hoi,

- Nguoi Brunei kha thoai mai trong giao tiép va tiéu dung, tuy nhién ho ciing
chiu anh huong kha sdu sic cua nhitng 18 nghi ton gido (dic biét 1a d6i voi nhing
ngudi theo dao Hoi)

- Nguoi Brunei khong mac trang phuc mau vang (vi day 1a mau cia Hoang gia
Brunei). Khi bat tay khong duoc nam chit, khong duoc bat chéo hai chan khi ngodi,
khong dé nguoi khac nhin thay dé gidy cua minh.

- Nguoi Brunei it tham du cudc séng vé dém, ho thuong khéng co théi quen
dén cac vii truong, song bac, khéng udng ruou, nam nit thuong khéng duoc dat tay
nhau.

* Khach du lich la nguoi Pong timo

bong Timo trudc day thudc Indonesia, vé mat van hoa, dan toc, ngon ngir. ..
nhin chung ngudi BDong Timo tuwong tu nhu nguoi Indonesia
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6.3. Khach du lich & mét s6 nuéc Bic My

6.3.1 Khach du lich la ngwoi My

Nudc My tén day da 1a Hop Ching Quéc Hoa Ky, nim & mién Trung Bic Chau
M§J. Dién tich: 9,37 tricu km2. Dan s6: 317 triéu nguoi (2013) phén 16n theo dao Co
Péc va dao Thién chiia. Ngon ngir chinh 14 tiéng Anh

* Tinh cach dan toc

- Trong cac ddi twong thi ngudi My wu tién nhét 13 tré em, thir nhi 1a phu ni¥,
thir ba 13 ché, thir tur 14 cay canh va th nim méi dén dan 6ng.

- Nguoi My thich thé hién cai “t6i” ban sic ca nhan cta ho cao hon ban sic cong
dong.

- Nguodi My ning dong, phiéu luu, thuc dung, don gian, coi trong két qua, xem
nhe hinh thirc. Ho danh gia moi van dé chu yéu dua vao két qua cudi cung.

- Thich giao tiép, quan hé rong, khong ciu né hinh thirc, thoai mai, ty nhién. Ho
khong thich nghe no6i nhiéu rat di Gmg voi nhitng 18 nghi phién toai trong giao tiép.
Chinh vi diéu ndy ma lam quen v6i nguoi My thi rat nhanh nhung két ban 1au bén thi
rat kho.

- Ngudi My c6 thoi quen, vira di, vira 1ai xe vira dn ubng, ngdi thudng bo chan
1én ban, dimg hay dat tay tai quan, hay chip tay sau gy, quan 4o thudng c6 nhiéu tai.

* So thich va kiéng ki

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

- Nhitng ngudi theo dao Thién Chua thuong kiéng s6 13 khi chon s ghé, sb
phong... Ho cho ring thir sdu ngay 13 13 ngay khong may min. Gip méo den, guong
v, ho cho d6 1a diéu xui qudy.

- Ho so con trung xuat hién trong phong ngu va tinh trang 6 nhidm cta cic nha
vé sinh trén nhitng doan dudng xa thanh phd.

- Nam gidi khong nga chung mét phong.

* Khau vi va cach dn uong

- Nguoi My khong cau ky trong dn udng, ngoai trir nhitng dip 18 tét hay cac bita
tiéc. Nhiitng bita an thong thuong ciia nguoi My rat don gian, ho thuong sir dung céac
moén an don gian va cac thirc an nhanh. Ngoai ra ngudi My con thich dung d6 in
nguoi, bit tét, da s6 thich an hat tiéu.

- M6n an truyén thong ciia ngudi My 13 suon ran, banh sandwich

- C6 y8u cau rat cao vé vé sinh an toan thyc pham, ho khong c6 théi quen dung
thirc an qué néng nhu nguodi Phuong Dong .

- Pa s6 nguodi My an udng theo cach cia ngudi Chau Au, khi ho tam dimg an
thuong dat dao, nia song song bén phai ciia dia an, miii nhon cta nia quay xudng dudi.
Néu ciing nhu vdy ma mili nhon clia nia quay sang bén trai tirc 1a da dung xong mén
an cta minh. Ngoai ra néu dao, nia dit trong dia ciing c6 nghia 1a da dung xong mén
an cua minh
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- D6 udng cua ngudi My thuong dé rat lanh, ho hay dung nudc khoang thién
nhién hay nudc loc da khir trung dé giai khat.
Mot s6 diém can luu ¥ trong cach dn udng cta nguoi My:
+ Khan an dung dé lau miéng, ky dung khin n dé lau tay hay dung cuy.
+ Chu y st dung dao, nia, thia, theo ding thur tu va cong dung.
* Dic diém khi di du lich

Khach du lich 1a ngudi My c6 mot sb déc diém khi di du lich :

- Bac biét quan tam téi diéu kién an ninh trat tu & noi du lich.

- Ho thich thé loai du lich bién, du lich sinh théi, du lich chuyén dé nghién ctru
lich st- van hoa- nghé thuat, cac 18 hdi ¢b truyén cua dan toc cling duoc khach My ua
chudng.

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

- Thich tham gia cac hoi he, thich co6 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 c6 mot s6 dac diém sau:

+ Ngoai cac chuong trinh du lich sinh thai, nghién ctru lich sur...ngud1 My thich
di tham cac chién truong xua (6 mién Nam Viét Nam) thich di dao phd ngdm canh
bang xich 16.

+ Thich mua nhitng d6 luu niém 14 ky vat cta chién tranh gia ¢6 lai (nhu mi tai
beo, dép cao su, bat Itra, bi dong..)

+ Khi dén Viét Nam ho rat thich cdc moén dn Viét Nam. Trung Quéc, Nhit,
Phap...

6.3.2 Khach du lich la nguoi Canada

Canada nim & phia Bic ciia Chau My. Tong dién tich 9,97 triéu km2 day 1a
nuée cd dién tich 16n thtr hai trén TG (sau Nga). Dan s6: 35 triéu nguoi (2013). Ngon
ngit chinh cua Canada 12 tiéng Anh va tiéng Phap. Nguoi Canada chu yéu 1a theo dao
Thién chua va Tan co ddc gido.

* Tinh cach dan toc

- Ngudi Canada thoai mai, dé chiu, hiru nghi, lich su va than thién

- Ho khong quan trong vé nhiing 1& nghi, khach sdo, moi nguoi thich goi thang
tén d¢ the hién sy than thién.

- Khong cau né hinh thic trong giao tiép, khi gap nhau ho thudng chao héi than
mat va noi voi nhau nhiing 10i t6t dep.

- Nguoi Canada rat cht y dén nép séng van minh, lich su & noi cong cong, ho
tuan tha nghiém tic cac luat 1é ctia x4 hoi, c6 ¥ thic tu giac cao trong viéc xép hang,
nhudng chd cho ngudi gia, tré em, nit gidi. ..

* So thich va kiéng ki
- Gibng nhu nguoi My ho ky con s6 13.
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- Ngoai ra ho con ky di duéi gam cau thang, ky 1am vung vai mudi ra ngoai va
danh v& nhitng d6 thuy tinh (ho cho rang d6 1a bao hiéu cia nhitng viéc chang lanh)

* Khdu vi va cach dn uong

- Nguoi Canada ciing khéng qua ciu ky trong viéc an udng, ho thich dung céac
moén an duge ché bién khong qua phuc tap, tuy nhién ho lai thuong ding nhiéu mon.

- Thich cac loai @6 dn nhanh nhu xuc xich, banh pizza, ga quay Kentucky..

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

- Pa s6 nguoi Canada an udng theo cach ngudi 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 ho4, du lich bién.

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

- Phuong tién giao thong thuong st dung: may bay, 6t0, tau hoa.

- Kha nang thanh toan tuong ddi cao, thuong Iya chon cac dich vu cé chét
luong cao.

6.4. Khach du lich 1a nguoi Australia

Australia 12 mot qudc dao nam & gitra An Do Duong va Thai Binh Duong. Dién
tich: 7.682.300km2 (dung thtr 6 trén TG). Dan sd Australia khoang 22 triéu ngudi
(2013) trong d6 ngudi gdc Au chiém 95% déan s6. Ngbn ngit chinh 1a tiéng Anh.

- Nguoi Australia co1 mo, tu do, phdng khoang, nhié¢t tinh va than thién

- Nguoi Australia yéu thién nhién, dé thich nghi véi méi trudng méi, thich néi
chuyén vo1 nguoi la dac biét 1a trong luc di du lich.

- Ho ghét nhitng ngudi ty cao, tu dai, khach sdo. Khi gip nhau ho thuong bit
tay rat nhiét tinh va thuon goi bang tén than mat. Ngudi Australia c6 tp quan thudng
khen ngoi phu nittr mot cach truc tiép.

- Quan niém vé thoi gian cua Australia kha chat ché. Céac cudc hen phai lién hé
trudc va phai thuc hién dung gio.

- Khéu vi cua nguoi Australia cling thién vé chat béo, thit, hai san, va cac thuc
pham tir sita (pho mat, bo...). Cach an udng cia ho twong tu nhu nguoi Chau Au.

Nguodi Australia ¢6 kha nang thanh toan cao, thich céac loai hinh du lich bién,
sinh thai, van hoa. Ho c6 yéu cau tuong dbi chit ché vé chat luong cac san phém, dich
vu du lich.

6.5. Khach du lich ngi dia

Thu nhap cta Viét Nam con thap so v6i thé gidi nhung nhu cau du lich ciia ngudi
dan da tang 1én rd rét. Trong nhitng nim gan day, nhu cau du lich cua ting 16p c6 thu
nhap 6n dinh ting 1én nhiéu. Vao cac mua du lich, & cac khu du lich ndi tiéng, céac
khach san hang trung thudng khong c6 du phong dé dap tmg nhu cau cta du khéach.
Mic du khach du lich noi dia c6 kha ning chi tra thap hon so v6i khach du lich quéc té
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nhung s6 1an di du lich ciia ho lai nhiéu hon. Vi thé, thi trudng khach du lich noi dia 1a
tiém nang khai thac khong nho véi thi trudng du lich Viét Nam.

* Tinh cach dan toc

- Ngudi Viét Nam c6 nhimng dic diém chung cta ngudi chau A nhu coi trong gia
dinh va ngudi cao tudi, ton trong chinh quyén, img xir mém moéng va kin do, ...

- Nguoi Viét Nam con ¢6 nhitng dtc tinh quy bau nhu giau long yéu nudc, tinh
than bat khuét chéng giac ngoai xam, can cu lao dong, giau long nhan 4i, tinh than lac
quan, giau nghi luc, thong minh, hiéu hoc, khong quéa khich, khong cuc doan, c6 ¥
thirc huéng vé coi ngudn, ... Ngudi Viét Nam ton trong ¥ thirc cong dong.

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

* Giao tiép va ing xur

Trong giao tiép, ngudi Viét kha coi mo, hay noi hay cudi. Nu cudi cua ho, tuy
truong hop, c6 thé bao ham nhiéu ¥ nghia: vui, budn, dau khd, phét doi, cam gian,
thach thuec,... Ngudi Viét thuong hay mao dau cau chuyén mot cach khéo 1éo, noi
vong vo trudc khi vao van dé chinh. Do tinh kin d4o, nhut nhat hodc chiu dung phu nir
thuong khong tho 16 tinh cam ciia minh ra ngoai mot cach cong khai.

Nguoi Vigt rat thich dugc quan tam chao hoi, dac biét 1a nhitng nguoi c6 dia vi
xd hoi, nguoi cao tudi va ngudi nong thén. Ho cho ring d6 1a thai do ton trong 1an
nhau. Vi thé, ngudi Viét thuong noéi “1oi chiao cao hon mam cd”.

Nguoi Viét thuong hay cudi noi to va ho do trong bita an mot cach vui vé. Ho
khong cho d6 13 diéu mét lich sy. Khach quéc té dén Viét Nam thuong ngac nhién khi
thdy c6 qua nhiéu quan an 6n a0 noi via he.

Tom lai, cach giao tiép ciia ngudi Viét kha linh hoat nhung kin ddo va hay noi
dai dong.

* 8o thich va kiéng ki

- Nguoi Vi€t néi chung, nhiéu nguoi thich con $6 9, 8, mot s6 khac thich sb 6, 7,
mot s6 ngudi khong quan trong ¥ nghia cac con sb.

- Nguoi Viét c6 mot sd diéu kiéng ky: c6 nguoi gan trude lic di xa; ra ngd gip
phu nit; guwong v&; chai dau trén xe 6 t; an thit cho, 6¢, muc vao ngiy dau thang (Am
lich);...

* Ddc diém khi di du lich

Gibéng nhu khach du lich qudc té, khach du lich nodi dia thich dén tham quan,
ngém canh tai cac dia diém du lich ndi tiéng nhu Vinh Ha Long, Hué, Pa Ning,
Sapa,... Nhung khac véi khach du lich quc té, nhu cau tim bién, tham gia céc 1& hoi
truyén thong cua dia phuong va du lich t6n gido cia khach noi dia rat cao. Céc di tich
lich str trong khang chién, cac cin ctr cach mang, vuon quéc gia, cac thanh phé 16n
cling 1 nhing dia diém du lich dugc nhiéu khach du lich Viét Nam yéu thich.
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Khach du lich noi dia khong doi héi dich vu va san phém cao c?ip. Vién chirc nha
nude, ting 16p trung luu thudng nghi ¢ nhitng khach san 3 sao hodc nhitng nha nghi
sach s& cia tu nhan. Can bd cip cao, chu cic doanh nghiép, thuong gia va ting 16p
thugng luu thuong & khach san 4, 5 sao hodc cac khu resort. Nong dan, nhitng nguoi
budn ban nhd, sinh vién,... thuong nghi & cac nha nghi binh dan hodc loai nha san
rong rai dung chung cho tap thé.

Khau vi 4n udng cua khach du lich ndi dia phu thudc vao kha ning chi tra va dic
diém ving dan cu cia khach. Khach ngudi mién Trung thuong dn cay va min, nguoi
mién Nam thuong dn ngot hon so véi nguoi mién Bic. Khach ngudi néng thon thudng
an khoé va md hon ngudi thanh phd. Khach cé thu nhap cao thuong sin ling cac mén
an ddc san ndi tiéng cua dia phuong. D6 udng cua khach du lich ndi dia rat phong phi.
Tﬁng 16p binh dan thuong uéng bia binh dan (Sai Gon, Ha Noi, Huda, bia hoi, Larue,
bia hoi,...), rugu nép, rugu gao,... nudc ngot,... Téng 16p kinh doanh, thu nhdp cao
thuong udng bia Heiniken, Tiger,... rugu whisky,... V& mua he, nhiéu nguoi thich cac
loai nudc trai cay, nudc mia, nudc dura,...

Vao thoi gian 101, khach du lich noi dia thich di hat karaoke, choi bai,... Ho cling
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 thudng thap hon so vé6i khach du lich qudc té.

Khach du lich ndi dia thuong mua cac dic san cua cac dia phuong (néon Hué,
nem chua Thanh Hoa, dén léng Hoi An, gém Bat Trang, keo dua Bén Tre, céc loai
mam, hai san kho, trai cdy dic san,...) vé lam qua va rit nhay cam vé6i nhimg bién
dong gia ca tai noi du lich.

7. PAC DIEM TAM LY KHACH DU LICH “BA LO” (PHUQT)

Khach du lich qubc té vao Viét Nam rit da dang phong phi, c6 nhiing loai khach
sang trong, ciing c6 nhiing loai khach binh dan ma chung ta van thuong goi chung la
khéch du lich “ba 16”. Khach du lich “ ba 16” khong thuéc mét pham vi lanh thd nao,
bao ham ca ngudi Au. My, A. Trong nhitng nim tir 1990-1999 luong khach nay dén
Viét Nam kha dong, trong nhirng nim gan day dd c6 xu huéng giam dan. Tuy nhién
ching ta cling can tim hiéu mot sé dic diém cua ho.

- Thuong dén Viét Nam véi dong co du lich thuan tuy. Pa phan loai khach nay
con rat tré & d6 tudi tir 17-25, chu yéu 13 thanh nién cic nudc Chau Au, Béc My, Nhat
Ban, Han Quéc... Véi tinh to mo, ham hiéu biét, loai khach nay thuc su tim dén canh
quan va con nguoi Viét Nam.

- Ho thuong tim kiém thong tin ¢ nhiéu kénh khac nhau (cic quan caphé, du
lich, internet, cac cong ty/ dai 1y 1&t hanh. ...) thuong ty minh tim dén véi cac diém du
lich mdi tiéng hoic mua tour 1&

- Phuong tién giao thong: Ho c6 thé sir dung tit ca nhiing phuong tién giao
thong pho bién ciia nguoi Viét Nam. Thong thuong chi yéu di xe lra khi di xuyén
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Viét, st dung 6t6, xe may khi di cac tuyén 1é. Trong thanh phé thirong thich di dao
phé bang xich 16, xe dap, xe may...

- Luu tra & cac khach san nhd, khach san tu nhan, nha nghi véi mtc gia thép,
thuong ¢ ghép 2-3 nguo1 mot phong.

- An udng don gian chip nhdn gia ca va cic moén in, d6 udng tai cac quan an va
nha hang hang trung, ho ciing thuong sir dung db dn nhanh nhu banh mi kep thit, udng
bia hoi, ho thudng dén céac dia chi dn udng — luu tra quen thoc da phd bién v6i « khach
ba 16” qua nhing ludng thong tin khac nhau.

- Thoti gian luu tra cia khach du lich ba 16 tai mdt diém du lich nao dé thuong
khong dai, vi t0 mo, nhiéu thong tin lai ham hiéu biét nén ho nhanh chéng tiép can
duogc v6i cac diém can tham quan, thudng ngoan.

Nhin chung loai khach nay c¢6 mt chi tiéu thip (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 vay dé c6 nhimg cam giac dugc hoa minh va gan giii v6i con ngudi
Viét Nam). Tuy nhién, trén goc d6 1a khach du lich quéc té thi chinh dbi tuong nay 1a
ngudi hiéu biét nhidu nhéat vé dat nude ciing nhu con ngudi Viét Nam. Néu mang lai
cho ho nhitng cam xtic méi la, thich tha, ho s& 1a nhimg ngudi quang céo tich cuc nhét
cho du lich Viét Nam, gop phan vao viée tiéu thu cac san pham du lich Viét Nam trong
tuong lai.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH CHUONG 3

1. Hay néu dac diém cta khach du lich & cac d6 tudi thiéu nhi, thiéu nién, thanh
nién, trung nién va cao nién (nguoi gia). Hay xac dinh cach thic phuc vu phu hop véi
timg d6 tudi nay.

2. Hiy so sanh dic diém tam 1y ctia khach du lich theo gi6i tinh?

3. Hiy mo ta dic diém tam 1y ctia khach du lich theo timg nhom nghé nghiép?
Xac dinh cach thirc phuc vu pht hop v6i timg nhém nghé nghiép.

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

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

6. Hay lua chon mét qubc gia, phan tich dic diém tam 1y khach du lich dén tix
qudc gia ndy, sé thich ciia ho khi dén Viét Nam du lich.

C. GHI NHO

Khach du lich theo d6 tudi dugc phan chua thanh 5 nhom 1a 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 tudi), cao nién hay con goi 1a ngudi gia thudc do tudi tir 55 tudi tré 1én. Khach
du lich & mdi d6 tudi khac nhau thi tAm 1y cling khac nhau. Ngudi phuc vu can phai
nhan dién dugc cac dic diém chung nhat dé c6 qua trinh phuc vu phu hop. Tuong tu,
khach du lich ctia nam va nit cling khac nhau. Mdi nhém nghé khac nhau thi phong
cach, khi chat, suy nghi, thoi quen, hanh vi tiéu dung trong du lich cing khac nhau.
Mudn phuc vu t6t thi ngudi phuc vu du lich can ndm bat duge cac dic diém nay.
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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 gii khi dén Viét Nam ciing c6 nhiéu khac biét. Cac
sinh vién can nim bét cc thong tin vé dic diém ty nhién, ché do chinh tri, cac vin dé
vé s thich, kiéng ky, tinh cach dan toc cta cac qudc gia ndy nhiam xac dinh cac cach

giao tiép, phuc vu phu hop.
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CHUONG 4. KHAT QUAT VE HOAT PONG GIAO TIEP

Gi6i thi¢u: Mot nguoi ¢6 ki ning giao tiép trong du lich thi co hoi ciing s& mé
rong hon rat nhiéu. Tt mot nguoil hudng dan binh thuong, ban co thé tr& thanh mot
hudng dan vién chuyén nghiép, tham chi tién xa hon & vi tri quan li 1a tu van hay diéu
hanh ca mot mang 16n cong viée. Do d6, hiéu tam 1y khach du lich thoi chua di ma
can phai rén luyén cac k¥ ning giao tiép. Chuong nay cung cip cac kién thirc co ban
vé& giao tiép nhu khai niém, muyc dich ciia giao tiép, mo hinh qua trinh giao tiép, khai
niém, phan loai k¥ ning giao tiép.

Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém, muc dich cua giao tiép;

- Phan tich dugc mé hinh qua trinh giao tiép;

- Sir dung ding ngdn ngit giao tiép trong timg hoan canh;

- Trinh bay duoc khéi niém, phéan loai k¥ ning giao tiép;

- Rén luyén k¥ ning giao tiép.

A.NOI DUNG

1. GIAO TIEP

1.1. Khai niém

Giao tiép 13 hoat dong co ban ctia con ngudi. Trong qué trinh sdng va 1am viéc
chung v6i moi ngudi, con ngudi co rat nhiéu nhu cau can phai dugce théa méin. Do 1a
nhu ciu trao ddi thong tin, trao d6i nhitng kinh nghiém giira minh v&i ngudi khac, nhu
cau thd 16 nhimg tim tu, tinh cam, suy nghi va mong mudn duoc ngudi khac cing chia
s¢ nhitng niém vui ndi budn trong cudc séng; trong hoat dong ctia minh ching ta con
mudn dugc ngudi khac hop tac va giup d5. Tat ca nhitng nhu cau tdm 1y x3 hoi do
chung ta chi c6 thé théng qua hoat dong giao tiép.

Giao tiép (nghia réng) la qud trinh trao doi thong tin 2 chiéu gitta 2 nguwoi hay
nhiéu nguoi trong mot béi canh cu thé bc%ng nhiéu cdch thire khdc nhau dé dat dwoc
muc tiéu nhat dinh.

Giao tiép (nghia hep) la sy truyén dat hodc trao déi nhitng suy nghi, y kién hay
théng tin bang 10i néi, chir viét hodc ddu hiéu.

1.2. So d0 qua trinh giao tiép

Mudn ¢6 qué trinh giao tiép dién ra phai c6 it nhat 2 bén tham gia, cic bén tham
gia phai ¢6 nhu ciu giao tiép v&i nhau, nhu cau giao tiép co thé xuat phat tir mot bén
hodc tir ca cac bén tiy vao ting tinh hudng giao tiép.
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So do 3.1 M6 hinh qud trinh giao tiép

Dau tién mot bén (nguodi giri) ¢6 ¥ tudng trong dau mudn chia sé diéu d6 véi bén
kia (nguoi nhin). Bén giri bt ddu ma hoa ¥ tudng cua minh bang cac théng diép bang
101 hodc khong 10, sau d6 chuyén nhiing thong diép giao tiép nay dén bén nhan thong
qua mot kénh giao tiép nhét dinh (truc tiép hay gian tiép). Bén nhén sau khi tiép nhan
cac thong diép dugc giri dén tir bén giri s& tién hanh giai ma dé hiéu y tuong clia ngudi
giri, sau d6 tién hanh ma hoa cac thong diép phan hdi dé guri nguoc lai cho bén g néu
c6 nhu cau. Qu4 trinh giao tiép giita bén giri va bén nhan ludn dién ra trong mot bdi
canh giao tiép cu thé va trong bdi canh giao tiép d6 ludn c6 thé chira dung nhitng yéu
t6 anh huong xau dén hiéu qua giao tiép duoc goi 1a nhiéu.

Vi du: Ban néi “Hello” vi mdt anh ban nguodi Anh tai San bay Pa Nang. Anh ta
cudi va vay tay chio ban.

Trong vi du trén: ngudi giri 1a ban, thong diép 14 “Xin chao”, kénh truyén 1a mit
d6i mat, ma hoa bang tiéng Anh (xin chao— “hello”), giai mi 13 dich y nghia tir Hello,
ngudi nhan 13 anh ban ngudi Anh, phan hoi 14 “cudi va vdy tay chao”, hoan canh 1a
san bay Pa Nang.

1.3. Muc dich giao tiép

- Pi tham hoi: giao tiép pho bién nhat

- Trao d6i thong tin: dé thong tin cho nhau, truyén dat cho nhau nhiing van dé ma
mot bén chua biét

- Giao tiép dé dong vién, thuyét phuc nhau, dé di dén mot nhan thuc chung, mot
thoa thudn chung

- Giao tiép dé tao ra su tin nhiém cia nguodi khac d6i véi minh va nguoc lai

- Giao tiép dé cham dut hodc pha vo mot mbi quan hé da duogc xac lap.

1.4. Mt s6 dic diém tam 1y ciia con nguoi trong giao tiép

- Con ngudi ludn thich duge giao tiép v6i ngudi khac

- Thich duoc nguoi khac khen va quan tim dén minh
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- Ai ciing thich cai dep (trong giao tiép 1am cho minh dep hon va tao diéu kién
cho nguoi khac dep hon)

- TO mo, thich kham pha nhiing diéu moi la, thich nhiing cai minh chua c6 .trong
giao tiép tao sy méi la dé giao tiép tot hon

- Con ngudi ching ta sdng bang ky niém, yéu ki niém, nén phai biét tao ky niém
dep

- Con nguoi chiing ta ludn dat niém tin va hy vong vao diéu minh dang theo dudi.

- Con ngudi duong nhu ludén ty mau thuan véi chinh minh

- Con ngudi thich tw khang dinh mimh, thich dwgc nguoi khac danh cao gia vé
minh, thich tranh dua

1.5. Phan loai giao tiép

- Theo tinh chat tiép xtic c6 hai loai: giao tiép truc tiép va giao tiép gian tiép

- Theo s6 ngudi tham du trong cudc giao tiép: giao tiép song phuong, giao tiép
nhom, giao tiép xa hoi.

- Theo tinh chat giao tiép: giao tiép chinh thirc, giao tiép khong chinh thirc

- Theo dic diém hoat dong: giao tiép su pham, giao tiép kinh doanh, giao tiép
ngoai giao

- Theo khoang cach cua dbi tuong trong giao tiép

+ Giao tiép ngoai giao: khoang cach giita hai ddi trong > 4 mét.

+ Giao tiép than mat: 1,2m < khoang cach < 4 mét

+ Giao tiép tinh cam: 0,45m < khoang cach < 1,2m

+Giao tiép rat tinh cam < 0,45> khoang cach =0

2. PHONG CACH SU DUNG NGON NGU GIAO TIEP

1.1. Ngon ngir noi

Ngon ngit néi: 1a ngén ngit duge biéu hién bang Am thanh, duge tiép thu bing
thinh gidc. Co tac dong truc tiép, manh mé, sdu sic dén tinh cam, ¥ chi, hanh dong
cua con nguoi.

1.1.1 M¢t 56 diéu can lwu ¥ khi siv dung ngon ngir néi

- Khi st dung can dung nhiing tir dung di, trang nha.

- Sir dung ngdn tir thé hién sy trang trong, quy mén ngudi ma ta ddi thoai véi ho

- Biét sir dung tir biéu cam c6 hinh anh, c6 mau sic dé tang sy luu y, ting sy
thuyét phuc ddi voi nguoi nghe.

- Khong nén sir dung tir da nghia, kho hiéu

- Phai biét str dung ngdn tir manh dé thu hat y kién ctia ngudi nghe (Khi ho dang
O trang thai chan chur, do du ).

- Luu y phéat am, giong noi, toc do noi.

1.1.2 Mt 56 thé loai dwoc siv dung trong ngon ngiv néi:

+ Ménh dé co gidi: chi cach phan ung thang thimg, gay git.

+ Ménh @ tinh thai: chi cach thé hién tam 1y, tinh cam va su té nhi cua nguoi
phat ngon.
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+ Cau hién ngon: La 16i néi c6 y nghia biéu hién truc tiép ra bén ngoai, tirc 1a noi
nhu thé nao hiéu dung nhu thé, nghi nhu thé nao néi ding nhu vay.

+ Cau ham ngodn : 14 101 nodi c6 nghia an bén trong, nguodi nghe phai cd gang giai
ma dé hiéu thuc chit noi dung cua cau noi, trén co so6 nglt canh, hoan canh cy thé &
thoi diém noi.

2.2. Ngon ngir viét

2.2.1 Khai ni¢m:

Ngon ngit viét: 1a ngdn ngit duoc biéu hién bang ky tu, chir viét duoc tiép thu
bang thi giac.

Can sir dung ngdn ngir viét trong trudng hop ndi dung can lwu giit, cude giao tiép
doi hoi ndi dung phai rd rang. Hodc trong truong hop chung ta khong thé st dung
ngon ngir no61 hodc ngdn ngir biéu cam. Vi du nhu: thong tu, nghi dinh, thong béo, hop
dong.....

2. 2.2 Dic diém:

- So véi ngdn ngilt ndi, ngdn ngit viét can tudn thu cao vé& mit ngit phap, su dién
dat 1 cach ro rang, mach lac, khuc chiét, can nhic tung tr trong van ban.

- Tinh trién khai ctia ngdn ngit viét rit manh

- Tinh chu ¥, cha déng va tinh t6 chirc ngdn ngit viét rat cao va chit chd.Khi giao
tiép bang ngdn ngit viét nguoi tiép nhan thong tin khong cdé mat, ngudi viét khong
danh gia dugc hét phan ing cta ngudi néi chuyén.

2.3. Ngén ngir biéu cam (ngdn ngit khong 161):

Ngoén ngir biéu cam déng vai trd quan trong trong hoat dong giao tiép. Chinh
ngdn ngir biéu cam 1am ting gia tri cho ngdn ngit noi, tuy nhién viéc hiéu ngdn ngi
biéu cam khong phai 12 vin dé d& dang khi hai nguoi khéng cing mot bo mi. Céc
ngdn ngit biéu cam gom:

2.3.1 Anh mit, nét mit, nu cwoi

+ Anh mit:

Trong giao tiép can

- Nhin thang vao mét ngudi dbi thoai

- Khong nhin cham chu vao ngudi khac

- Khong nhin ngudi khic véi anh mat coi thuong giéu cot, khong thém dé y.

- Khong dao mat, dua mat liéc nhin mot cach vung trom

- Khong nheo mat hodc nham ca hai mat trudc mit nguoi khac

+ Nét mat:

Nét mit biéu hién thai o, cam xtc cua con nguoi. Trong tam 1y hoc nét mat biéu
16 su cam xtic: vui, budn, ngac nhién, s¢ hai, tirc gian va ghé tom.

+ Nu cuoi:

Nu cudi 14 mot phuong tién giao tiép quan trong chira dung nhiéu ndi dung
phong pht. Nu cuoi khong chi biéu hién thai do, tinh cam ctia con ngudi ma nhing nét
tich cach nhit dinh cta ho niia. Thuc té cho théy mot bo mat tuoi cuoi luén dugce hoan



Bai giang Tam ly va K¥ ning giao tiép trong du lich

nghénh d6 1a vi nu cudi chang nhiing dem lai cho ngudi khac cam giac thodi mai, tu
tin ma con 1am cho ho cam thay day 1a sy t6t lanh, cua tinh hiru hao va chan thanh.

2.3.2 An mdc, trang diém, trang sirc

+ An mic:

Viéc chiing ta dn mic nhu thé nao trong giao tiép khong nhimng thé hién khiéu
thAm my, vin hod giao tiép cua ching ta ma con thé hién thai d6 cua ching ta d6i voi
cong viéc va ddi véi nguoi khéc. Tai cong s¢ viéc ching ta an mdc nghiém tic, lich sy
cho moi nguoi thay rang chiing ta 1a con ngudi ¢ lwong tam, ¢ trach nhiém véi nghé
nghi€p, coi trong cong viéc.

+ Trang diém, trang strc:

Khi tiép khach nir gidi nén trang diém nhung khong nén dam va loé loet qua dé
bi danh gia 13 an choi thiéu nghiém ta, khong nén deo qua nhiéu d6 trang stc vi nhu
thé dé gay 4n tuong nang né, khoe cua.

2.3.3 Tw thé, dong tic

+Tuw thé di:

Tu thé di dep 1a tu thé di nhanh, va nhe nhang, diu ngang cao, nguc hoi udn ra
phia trude mot chat.

+ Tw thé ding:

Tu thé dimg dep 1a tu thé dung thing nguoi, diu ngang cao, vai khong nho ra
phia truée, nguc thing, hai tay budng xudi tu nhién, long ban tay hudng vao trong,
ngon tay gitta hoi cham vao quan. Nhin mot bén tir mép tai cho dén mit ca chan phai
12 mot duong thang.

+ Tw thé ngdi:

Trong thuc té c6 nhiu cach ngdi ghé, mdi cung cach thé hién vi thé, thai do, tinh
nét, ban chat ciia ngudi ngdi. Cac nha tao mdt danh tiéng trén thé gi6i cho rang, ngdi
theo hinh chir S 1 kiéu ngéi dep nhét, lich sy, chuin muc va dé& dugc moi nguoi chép
nhén nht.

Kiéu hinh chit S c6 nghia 13 ngdi ngay ngin, dau hoi nga vé phia truéc, hai dau
i khép lai, ban chan thu vao trong chan ghé, hai tay dit 1én dau gdi hoic hai ban tay
dat 1én nhau trén dui hay trén mat ban.

Khong ngdi choan hét chd, ngdi nghiéng nguoi vé mot bén, lung va dau phai
thang, c6 thé tya lung nhung khong duoc dudi chan ra theo tu thé nita nam, nita ngdi.

Trong tiép xuc, hoi dam, du ti¢éc nguodi duoc ton trong, uwu tién, khach moi bao
gio cling dugc ngdi xudng ghé trude va dung 1én trude.

Ngdi canh nguoi duge t6n trong khong dugce bit chéo chan qua dau gdi, khong
chbng tay vao cam, khong dudi chan dai vé phia trudc, khong rung dui.

Néu ngdi trén giudng, dudi san trong truong hop khong co ghé, nam gidi nén xép
chan bang bang, nit gidi dua ca hai chan vé dang sau cing mot phia (theo kiéu ngudi
Nhat). Rat mét lich su néu ngdi x6m noéi chuyén voi nguoi khac.
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Trén tau, xe, rap hat khong du ghé, phai nhuong ghé cho nguoi c6 dia vi cao, phu
nir, ngudi gia, tré em, ngudi khuyét tat.

+ Dong tac:

Lac dau di kém voi cai biu moi thé hién su coi thuong, di cing su 1¢ ludi thé hién
sy than phuc, ngac nhién.Gat dau di kém vd tay thé hién sy tan déng, khen ngoi.
Ngﬁng dau hit ra sau thé hién su kiéu hdnh, dau guc xuéng nguc thé hién thét vong,
budn phién.

2.3.4 Khodng cdch, vi tri, kiéu ban, ghé:

+ Khoang cach:

- Khoang cach cong cong (khoang cach giira hai ddi twong giao tiép > 3.5m)

- Khoang cach xa hoi (1.2m < khoang cach giita hai dbi tuong giao tiép <3.5m)

- Khoang cach c4 nhan (0.45m < khoang cach giita hai ddi twong giao tiép
<1.2m)

- Khoang cach thdn mat (Om < khoang cach giira hai d6i tuong giao tiép <
0.45m)

+ Vi tri:

- Vi tri goc: Vi tri nay tién loi cho nhitng nam nir ¢6 tinh cdm v&i nhau nhung
van con e dé, nhitng cudc gip riéng dé tu van, khuyén bao hay thuyét phuc

- Vi tri hop tac 1: thuong gap khi dai dién hai phéi doan hgp bio sau dam phan
thanh cong.

- Vi tri hop tac 2: thudng gip khi hai ngudi c6 ¥ kién co ban thong nhit va ho
thang thin véi nhau

- Vi trf canh tranh: Thuong gip khi hai nguoi c6 vin dé can tranh luin, khi can
no6i chuyén thang thin v6i nhau chang han, khi nguoi 1anh dao phé binh, khién trach
cap dudi. Ngdi nhu vay sitc manh cia 101 khién trach s& ting 1én.

- Vi trf doc 1ap: Cach ngdi nay thudng thiy trong thu vién, hay trong ctra hang in
udng gitta nhitng ngudi khong quen biét. Cho nén, khi mubn nodi chuyén céi mo véi
ngudi nao d6 khong nén chon vi tri nay.

+ Kiéu ban:

- Ban hinh chir nhat: ban hinh chit nhat biéu hién cho quyén luc, ban cang dai
thi quyén lyc cang 16n.

- Ban hinh vuédng: Biéu hién mdi twong quan ddi dau phong thii, né thuong
dugc nhitng nguoi c6 dia vi ngang nhau st dung cho nhiing cudc noi chuyén khong
kéo dai, di thang vao van dé.

- Ban hinh tron: Biéu hién mdi quan h¢ binh déng, thoai mai, than tinh. N6 rat
phtt hop cho nhitng cudc trao ddi, thao luan cho nhimg ngudi c¢6 cung dia vi va c6
thién chi hop tac vdi nhau.

+ Kiéu ghé: Kich ¢ va chiéu cao ctia ghé biéu hién cho quyén luc, ghé cang 16n,
lung ghé cang cao thi quyén lyc cang 16n.

2.3.5 Qua ting:
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Tang hoa la mot tap quan dep, sang trong, lich su va phé thong ap dung trong
moi truong hop, ddi tuong thé hién sy han hoan, chic mung mot su kién nao do. Tang
hoa ciing can tim hiéu tip quan timg ving, ting dan toc.

* Cach thirc tang hoa:

- Hoa bo:

Nguoi ting hoa cam hoa bang tay trai, d& hoa bang tay phai. Ngudi duoc ting
cling nhan hoa bang tay trai va tay phai dung dé bét tay nguoi tang.

- Hoa ldng:

Dbi v6i hoa lang, ngudi ting phai dung ca hai tay nang 1ing hoa, ngudi nhan
cling dua tay d& lang hoa va cung nang lang hoa 1én cao sau d6 méi dit ling hoa vao
noi trang trong hodc c6 nguoi phuc vu d& hoic chuyén di. Néu ling hoa to, ning,
thuong c6 hai ngudi phuc vu nang lang hoa, nhung hai ngudi (ting va nhan) phai dit
tay vao lang hoa mdi 1a trao va nhan hoa lang.

- Hoa bong:

Hoa bong thuong ca nhan tdng c4 nhan, nhung ¥ nghia hoan toan khéc va4i hoa
b6. O day nguoi ting hoa mudn ndi véi nguoi nhan hoa rang tinh cam chi danh riéng
cho nhau, khong chia sé cho ai khac. Va chinh vi vy, hoa bong thuong dung dé ting
cho nguoi minh yéu. Tuy nhién, trong thyc t& moi ngudi véi cac mdi 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 cua mdt dan toc, cac bong dugc xau vao mdt
day vong tron to dé quang vao c¢6 khach quy. Trong quan hé ngoai giao, theo tap tuc
ciia mot sb nude chau A (An Do, Lao, Campuchia, Thailan, Myanma...) ngudi ta
thudng ting hoa day cho thuong khach (nguyén thu quéc gia) bang cach quang qua cd
khach mot vong hoa day sau khi da chao, bét tay, 6m hon.

Trong giao tiép nguoi ta hay dung nhiéu d6 vat nhu buu anh, hoa, d6 trang
strc...dé ting cho nhau. Nhitng dd vat nay thudng trd thanh vo gia dbi v6i nguoi duoc
ting boi ching chira dung tinh cam, mong mudn cua ngudi ting. Co ngudi sudt doi
nang niu, tran trong mot chiéc but, mot tim hinh, mot cudn sb tay voi nhitng dong luu
niém...

Nhu vay, qua tang 1a mot phuong tién biéu hién tinh cam va thai d6 mot cach
tinh té. P& lam t6t cong viéc ting qua, can luu ¥y mot sé diém sau:

- Khi ting qua phai chu ¥ dén nhu cau, so thich ctia nguoi dugc ting.

- Qua tang phai phu hop v6i mdi quan hé gitra nguoi ting va bén dugc ting.

- Qua tang cling can thé hién duoc thai do nghiém tuc va chan thanh. Co thé str
dung san pham cia dia phuong hodc cta cong ty lam qua ting => nhu vay khong
nhing thé hién dugc tinh cam chan thanh ma con ¢ y nghia quang céo.

- Cach tang qua khong nén cau ky, phd truong, ma nén don gian, thé hién su
chan thanh va nghi€ém tuc ctia nguoi tang.
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- Qua tdng thuong dugc goi gém can than. Khi nhan qua ban can to thai do vui vé
va duimg quén cam on nguoi ting. Néu qua ting duoc gii qua duong buu dién hodc
qua ngudi khac thi ban cin goi dién hodc guri thu dé ndi 161 cam on. Khong nén mo
qua ra ngay ma hiy dé khach ra vé, trir truong hop nguoi ting dé nghi ban lam diéu
do.

3. KY NANG GIAO TIEP

3.1. Khai niém

K¥ nang giao tiép duoc hiéu 1a kha niang quan sat nhiing biéu hién bén ngoai dé
doan biét cac dién bién tam 1y bén trong cta ddi twong giao tiép dé tir d6 dinh hudng,
diéu khién va diéu chinh qua trinh giao tiép nham dat duoc muc dich d3 dé ra.

3.2. Cac nhém ky niing giao tiép

a. Nhom k¥ nang dinh huéng. Bao gom:

- K¥ ning tri gidc (quan sat): k¥ ning nay duoc biéu hién & kha ning dua vao tri
gidc ban dau vé cac biéu hién bén ngoai (nhu: hinh thirc, dong tic, ngdn ngit, cir chi,
diéu bo va cac sic thai biéu cam) ma phan doan tam y.

Ngudi ¢ ki ning giao tiép tot co thé dé dang phat hién nhimg dién bién tim ly
ctia ddi tugng giao tiép.

- K§ ning chuyén tir tri gidc vao viéc nhan biét cac dic diém vé nhu cau, dong
co, so thich, ca tinh cta di tuong giao tiép.

b. Nhém k§ nang dinh vi

La nhom k¥ ning c6 kha ning xac dinh dung vi tri giao tiép dé tir d6 tao diéu
kién cho d6i twong chii dong. Thyc chat ddy 1a k§ ning biét cach thu thap va phan tich,
xur 1y thong tin.

Nhém nay bao gom:

- Kha ning nhén biét vi tri trong giao tiép

- Kha ning xac dinh dugc khong gian, thoi gian giao tiép phu hop

- Kha ning xac dinh noi dung giao tiép

c. Nhom k¥ ning diéu khién qua trinh giao tiép

Biéu hién & kha ning 16i cudn, thu hat déi tuong giao tiép, biét duy tri himg thu,
su tap trung chi ¥ cia ddi tuong.

Nhém k¥ ning ndy gom:

- K¥ nang 1am chu trang thai cam xtc, tinh cam khi tiép xtc. D6 1a kha nang tu
kiém ché, khong thé hién sy vui qua, budn qué, sy thich qua hay khong thich.

- K§ nang 1am chu cac phuong tién giao tiép, trong d6 chil yéu la phuong tién
ngon ngtr va phi ngdn ngir.

3.3. Rén luyén cac ky ning trong giao tiép

Nguodi giao tiép gioi phai hoi tu dugc céc tidu chi sau diy

- Phai binh tinh, sang sudt

- Lich su, tu tin

- Cai cudi té nhi, dang yéu
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- Giong néi thu hut, rung dong va dé nghe

- Lu6n ludn thé hién c4i nhin 16i cudn

- Dung céc ctr chi, hanh dong thay cho 101 no1

3.3.1 Ren luyén ky nang dinh hwong:

- Hiéu rd cac biéu hién bén ngoai vé “ngdn ngit ctia co thé ma nd nodi 1én cai tim
1y bén trong cua ho.

- Rén luyén kha nang quan sat con nguoi

- Biét tich lily kinh nghiém trong qua trinh séng

- Quan sat thuc nghiém bang céc tranh anh, bang hinh

- Tham khao kinh nghiém dan gian, hiéu biét vé nhan tudng hoc ciing rat c6 ich
trong viéc dinh hudng.

3.3.2 Rén luyén ky nang dinh vi

- Rén tinh chil dong va diéu tiét cac dic diém tAm Iy cta ban than

- Péanh gi4 ding thong tin cia minh va ciia ddi tugng giao tiép

3.3.3 Rén luyén ky nang diéu khién qud trinh giao tiép

- Hiéu rd d6i twong giao tiép: s thich, thoi quen, thu vui... cua dbi tuong giao
tiép.

- Nang cao trinh d¢ van hoa, trinh d6 1y luan, trinh d6 nghé nghiép va bdi dudng
pham cach ctia minh.

- Luon chan thanh cu xtr vai1 nguoi khac, codi mo, tu tin, khoi hai, di dém va cam
thong

- Ludn ty chu, bao dung va d6 lugng

- Phai biét ty kiém ché ban than. Trong bét ky tinh hudng nao ciing phai can nhic
than trong 101 noi, ctr chi va hanh dong cua minh. Luon lu6n tra 161 cau hoi thuong
truc: “néu ndi con hau qua s€ ra sao?”

Ngoai ra, can phai: ludn ludn nd nyu cudi trén méi, biét dung d6i mat dé biéu thi
tinh cam, trang phuc phai phu hop véi dang nguoi.

B. CAU HOI VA BAI THUC HANH CHUONG 4

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

2. Giao tiép nham myc dich gi? Trinh bay dic diém tam 1y ngudi trong giao tiép?

3. Hiy néu phan loai giao tiép?

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

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

6. Thuc hanh ngdn ngir viét bang soan email cho gido vién thong bdo vé viéc xin
phép nghi hoc.

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

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

Giao tiép (nghia rong) 1a qua trinh trao do6i thong tin 2 chiéu giita 2 nguoi hay
nhiéu nguoi trong mot bdi canh cu thé béng nhiéu cach thitc khac nhau dé dat duoc
muc tiéu nhat dinh.

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

Ngbn ngit trong giao tiép bao gdm ngdn ngit ndi, ngdn ngir viét va ngdn ngir biu
cam. Trong d6, ngdn ngir biéu cam chiém thanh céng cao nhat trong giao tiép voi
khach du lich.

Dé c6 k¥ ning giao tiép tot, HSSV can phai thudng xuyén rén luyén cac k¥ ning
dinh hudng, k¥ nang dinh vi va k¥ nang diéu khién trong qu4 trinh giao tiép.
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CHUONG 5: NGHE THUAT GIUA NGUOI PHUC VU VA TIEU DUNG DU
LICH

Gio6i thiéu: Dé hoat dong giao tiép v6i khach du lich duoc hiéu qua, ngudi phuc vu
can cha y dén nhirng yéu t6 nhu dién mao, cac budc trong qua trinh phuc vu khach va
yéu cau ddi v6i nhan vién phuc vy trong timg bude, hiéu duoc nguyén tic xir 1y phan
nan va xu ly khong khéo cac phan nan cua khach.
Muc tiéu:

- Trinh bay duogc cac yéu cau vé dién mao cua nguoi phuc vy

- Trinh bay duoc cac budc trong qua trinh phuc vu khach va yéu cau dbi voi nhan
vién phuc vu trong tung budc.

- Trinh bay duoc nguyén tic xir Iy phan nan cua khach.

- Xu ly khon khéo v6i nhitng 161 phan nan cua khach.
A.NOI DUNG

1. DIEN MAO NGUOI PHUC VU

1.1. Trang phuc

Dang vé bé ngoai cia ngudi phuc vu anh hudng tdi an tuong ban dau cua khach
hang chinh vi viy ma ddng phuc ctia nguoi phuc vy trong du lich cin dam bao nhimng
yéu cau co ban do 1a:

+ Phai gon gang, khong diém dua, cdu ky phai kin ddo va phu hop véi tinh chat
cong viéc

+ Nhan vién 1& tAn déng phuc phai chitng chac dang hoang, lich su

+ Nhan vién gac cong, gic thang may ddng phuc phai gon ging, khoé manh,
virng chai.

+ Nhan vién ban, Bar dong phuc phai gon, dep, duyén dang.

+ Ddng phuc phai sach s&, 1a phiang, khong 6 mau, khong st chi.

+ Khong di dép 18, gudc cao gbt

1.2. Trang diém, diu téc

+ Nit gi6i khong duge ké mi, thoa phin,bdi son, khong duge trang diém qué
dam, khong dung nudc hoa vi lam 4t di mui thirc dn ctia khach va gay kho chiu cho
khach.

+ Nguoc lai khong duoc dé dau toc rdi bu, moi kho nat né, mat may tai nhot.

+ Nir gigi néu dé toc dai phai gon gang, gian di, hop thoi trang va phai dung luéi
trum cung mau toc.

+ Nam gi6i khong dé toc dai hodc cét toc qua cao,khong dé ria mép.

1.3. Trang strc

+ Néu c6 trang strc khong nén qua cau ky giy vudng viu va khong dam bao vé
sinh khi lam viéc.

+ Nhing loai trang sirc nhu vong tay, day chuyén, kep ve 4o khong pht hop véi
bd ddng phuc.
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+ Trang stc khong duoc qué sic sd, gdy su chu ¥ va gy nguy hiém cho khach
trong qua trinh phuc vu.

1.4. Tac phong va v¢ sinh ca nhan

- Phai ludn c6 bd mit tuoi tan, tic phong linh hoat, hang ngiy phai ning tim ria
sach s&, giit cho hoi thd thom tho, ham ring tring bong, méng tay, méng chan sach sg,
gon gang.

- Tranh vira hut thudc, vira an ubng cai gi d6 trong khi 1am viéc.

- Khong duoc chay, khong duoc khac nhd, cin mong tay, ngody mili, gii dau, gii
tai.

2. KY NANG GIAO TIEP VOI KHACH DU LICH TRONG CAC BUOGC
PHUC VU

2.1. Pon tiép khach

Pon tiép khach 1a mot trong nhitng chuin muc cua phép lich sy trong giao tiép.
Pon tiép khach 1a 1am cho khach khong thiy b& ngd trong hoan canh xa la, lam cho ho
c6 cam tudng rang minh dang & giira nhitng ngudi than thude tic 13 gy cho khach 4n
tuong ban dau tét dep vé ngudi phuc vu.

Céc thao tac khi don tiép khach

- Di ngay t6i chd khach mdi chao ho trude. Nhin thoang qua mét dé phan doan
xem ho mudn gi. Tuy thudc vao ddi tuong va hoan canh ma thé hién cach moi chao
cho phu hop.

- An can, niém no véi tit ca cac loai khach, “phan phéi” sy chu ¥ ctia minh dén
moi d6i tuong khach.

- Gift nu cudi hon nhién, thanh that. Ddi v6i khach nu cudi hon nhién thanh that
1a ddu hién dé noi rang ngudi phuc vu dang & trong tAm thé hét long phuc vu khach.
Thé hién su quy mén dbi vé6i ho, 14 1am cho ho thdy tim quan trong ctia minh. “Ai
khong biét giit nu cudi trén mdi xin dimg vao nganh du lich”.

- Loi chao hoi 1 rang, ngén gon, ém 4i, ngot ngao. Néu bét tay khach thi nim tay
khach mot cach chic chin. Cai bit tay binh tinh, 1du vira phai, mit nhin vao mat
khach.

- Néu can thiét phai goi tén thi phai goi day du (néu khach 1a ngudi nude ngoai
thi tiy thudc ma goi “Mister”: quy ong; “Misis”: quy ba (phu nit da ¢ chong); “Mis™:
quy ¢6) va ho cta khach, ngudi trong nuéc theo d6 tudi va goi di ho tén.

- Sau khi chio hoi xong phai don cho xem ¥ khach thé nao bang cau hoi “Tbi co
thé gitip quy ong/ba/cod duge gi?”

Tinh hudng. Néu khach chi xem qua cho biét thi dimg sin dén qua 1am ho e ngai.
Chi n6i v&i khach “moi ong/ba ctr ty nhién” va dimg & vi tri d& quan sat khi khach can
la phuc vu ngay.

Néu dang phuc vu, c6 khach méi vao, xin 16i tam ding mdot phut, dé dén chao
khach méi bao ho doi; Néu khong thé phuc vu ngay duge phai c6 16i xin 18i “Toi dang
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rat ban, néu khong phién xin 6ng/ba doi mot 1at”. Luu y phai nhanh chong quay lai
phuc vu nguoi khach trude do.
21 diéu tranh khi doén khdch
. Tranh thai d6 cau c6, buc boi thé hién sy voi vang khi don khach
. Tranh nhitng nu cuoi 16i nhip (cuoi gugng, cuodi mia mai, cudi vo vi...)
. Tranh nhin xo4y vao tai khach xem tui tién ho day hay voi
. Tranh vira hat thudc, vira dn udng céi gi d6 ra don khach
. Tranh dua ra cac cau hoi cc 16¢ hay chi im ling
. Tranh dua cot than mat qua vai khach than quen tai cong so
. Tranh ty ¥ dua tay ra trudc dé bét tay khach (trir nir gi6i)

0o NN b B~ W

. Tranh dung nuéc hoa ning va dd trang stc qué dat tién

9.Tranh son moéng tay, mong chan, khong dé méi nirt né

10. Tuyét dbi khong dugc udng ruou trong gid 1am viée

11. Tranh céc kiéu bat tay thiéu lich sy

12. Khong dugc mac trai quy dinh ctia khach san, nha hang. ..

13. Khong kéo 1€ giay, dép trén san

14. Tuyét dbi khong duoc chay

15. Tuyét dbi khong dugc khac nhd, cin mong tay,ngody miii, gii ddu, gai tai.

16. Khong chéng nanh, khoanh tay truéc nguc, dit hai tay sau gy, cho tay vao
tai

17. Khong lic chia khoa, khong nam dai trén quiy, théu thua doc sach bao, dua
cot, tranh luan 16n tiéng

18. Tuyét dbi khong dugc gay nhidu sy, phién ha cho khach

19. Tranh t6 ra tu cao ty dai mat may vénh vdo, hodc to ra tu ti, mac cam, khim
num, mat mai tai nhot

20. Khéng ndi thir tiéng khac v6i ngudi xung quanh, khi dang noéi véi khach bang
mdt tiéng nao do.

21. Tranh dung cac tir nglr dan da, chg bua va cac tir chuyén mon dac biét voi
khéach

2.2. Trao d6i thong tin giira khach va nguoi phuc vu

Nghién ctru cau: Muc tiéu cia chiing ta ¢ thoi diém nay 13 phai khoi day nhu cau,
va huéng dan nhu cau khach ¢ cép do khat vong dé dat dugc muc tiéu nay can:

+ V6i nu cudi hon nhién, va thai d6 cdi mé khéo 160 véi nhitng cau hoi mang
tinh khéu goi, kich thich to mo vén c6 & mdi con ngudi.

+ Am luong, nhip diéu néi, tir ngir va cach dién dat khi trao doi v6i khach du lich

- Gi6i thiéu, minh hoa dich vu va hang hod 1 san phém hay dich vu nao do can
thoa man 4 yéu t6:

+ Loi cudn sy chu y ciia khach

+ Khich dong su quan tam

+ Tao su khat vong
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+ Go1y hanh dong

- Lang nghe v kién ctia khach

- Thanh toan, trao dich vu cho khach va két thuc viéc phuc vu

2.2.1 Ngh¢ thudt phuc vu thong qua hanh vi tiéu dung ciia khdch du lich

a. Nhom khéach c6 nhu cau & cip do khat vong (khach du lich d sin sang tiéu
dung).

- Nghé thuét phuc vu khach nay:

- Tép trung sy chil y, chd nao chua rd phai nhic lai yéu cau cua ho

- Biéu thi su quan tam, chu dao nhiét tinh phuc vu ho

- Bao dam chinh x4c loai san pham ho di dang ky

- Nguoi phuc vu phai nghiém khic tuan tha phong cach giao tiép van minh, lich
su, thong thao vé chuyén mén va sing sang phuc vu

b. Khach dang trong qua trinh lga chon

+ Pic diém: D3 sing sang tiéu dung nhung chua c6 du thong tin can thiét vé san
pham hodc dang trong qua trinh Iya chon

+ Nghé thuat phuc vu:

Két hop st dung cac phuong phép trinh bay, minh hoa, giai thich chét luong,
trinh bay cac phuong an lwa chon nghé thuat ké chuyén

c. Nhom khach chua sing sang tiéu dung

+ Pic Piém: Nhu ciu dang & mic d6 ¥ hudng, con dang din do, suy nghi. Loai
khach nay dang & tinh trang “d6i” thong tin, cac cdu hoi mang tinh chit thim do.
Thich tha khi duoc nghe thdy, s& mé mot loai san phim nhung dé ho quyét dinh tiéu
dung ngay 1a mot didu hét sirc méng manh.

+ Ngh¢ thuat phuc vu: Can khéo 1éo van dung nghé thuat dat cau hoi, nghé thuat
ké chuyén, kich thich, nghé thut so sanh. Diéu tdi ky & ddy can tranh 1 su tic gian
hoac tho o.

2.2.2. Nghé thudt phuc vu khdch thong qua thdi d¢ cd nhén ciia khdch déi véi
nguwoi phuc vu.

a. Nhoém khach kho tinh gay su buc doc, kho chiu.

- Loai khach néng voi, boc dong, day 1a loai khach co tinh khi néng nay, biéu
hién su voi vang. Loai khach nay thuong n6i khiing tir nhitng so ¥ nhé nhit nhat va doi
hoi qua dang. Khi phuc vu phai kiém ché, 6n hoa, trao doi van tat, giong néi nhe
nhang, ém ai.

- Loai khach hoai nghi rac rdi: loai khach nay bao gdm nhitng nguoi ludn cé thai
do nghi ngd, phu nhan. Theo ho thi tat ca cac dich vu déu co chat luong thép, gia dat,
phuc vu thiéu vin hoa. Nguoi phuc vu can tinh v, khéo 1éo, mém déo va kién nhan.

- Loai khach wong nganh, long dﬁy thanh kién: Loai khach nay co biéu hién trich
thuong ddi v6i ngudi phuc vu. Poi v6i san pham dich vy thi ho co thai do bang
quang, khinh ré. Ngudi phuc vu nén van dung nghé thuét bac khéo nhitng yéu cau vo
1y.
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b. Nhom khéch kho tinh nhung khong gay su buc doc khé chiu cho nguoi phuc

- Loai khach dang trong trang thai xuc dong manh thuong roi vao nhitng nguoi
c6 tinh khi vu tu hodc nhiing nguo1 dang trong trang thai stress.

Gip loai khach nay ngudi phuc vu phai t6 ra nhanh nhen, khan truong, hoi va tra
10 lwong thong tin can thiét, tdi thiéu.

- Loai khach do du khéng quyét doan: Biéu hién cua loai khach nay thuong 1a
kho khin trong sy lira chon, cham ra quyét dinh va hay thay d6i quyét dinh cia minh.
Khi gip d6i tuong khach nay nén dung phuwong phap giai thich chat lugng, nghé thuat
ké chuyén, ngh¢ thuat kich thich, ngh¢ thuat trinh bay cac phuong an lya chon.

- Loai khach ba hoa: biéu hién cua loai khach nay la sy vui vé, niém nd, an can
qué muc, ho chao hoi trude ca nguoi phuc vu. Gap loai khach nay hay nhét 1a xin 13i
ho vi minh dang ban vi¢c, néu thuc su théy can thi hen ho vao luc khac & dau do cho
thich hop.

- Loai khéach im lang, thu tha:

Biéu hién: “Tiét kiém ting 101 noi, khong bay to thai d6 rd rang, khong thich sy
trg gilip cia nguoi phuc vu trong vi¢e lya chon san phém du lich nao d6. Gap loai nay
ngudi phuc vu nén tao cho ho cé vi tri yén tinh va thuan lgi xin moi ho ¢ ty nhién va
sau d6 dung quén bo mac ho.

c. Nhém khéch tao ra sy phuc vu thoai mai

Biéu hién cua loai khach nay la sy trinh bay sé thich cua ho mét cach ro rang, coi
mdé. Khi gip loai khach nay can cha ¥ dén ching loai, nhan hiéu.

Chét luong cua san phdm. Thé hién phong cach giao tiép van minh, lich sy. Nhin
chung loai khach nay dé phuc vu

2.2.3 Nghé thudt phuc vu khdch dwa trén khd ndang tinh todn va thoi quen tiéu
tien

a. Khach c6 kha ning thanh toan cao va tiéu tién dé

Pic diém cua loai khach nay biéu hién & viéc tim kiém cac dich vy, hang hoa du
lich c¢6 chat luong cao, doc ddo ma $6 dong khach du lich khac khong dam cham téi.
Khi gip loai khach nay ngudi phuc vu can dinh hudng dua ra cac c6 chét lugng cao
nhat theo “mdt thoi thuong”, nhan hiéu ndi tiéng ... Biét van dung thanh thao nghé
thuat dinh gia theo nguoi ti€u dung.

b. Khach du lich c¢6 kha ning thanh toan thap va thoi quen tiéu tién kho

Biéu hién cua loai khach nay la trang phuc va thai d§ khiém nhuong, gian di. Cau
hoi cta ho thudng lién quan dén gia ca, t6 16 thai d6 midc ca trong khi giao tiép véi
ngudi phuc vu.

Gap loai khach nay can bay to su thong cam voi ho, gitp ho lua chon nhitng san
pham vira dap tmg dugc nhu cau vira phi hop véi kha ning thanh toan ctia ho ma van
khong kém phan sang trong,

c. Khach c6 kha ning thanh toan trung binh va tiéu tién dé
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Pic diém cta loai khach nay 1a rat thuc té, sanh diéu trong viéc tiéu dung du lich.
Gap loai khach nay nén noéi chuyén hoc hoi kinh nghiém va céach thirc phuc vu ¢ cac
noi khac tir ho.
2.3. Tién khach
Nguoi phuc vu du lich khéng chi biét an can niém nd dén khach ma lic tién
khéch cling phai hét strc 4n can va néng hau dé khach ra di con gilr lai mdt tinh cam tdt
vé minh. Vi ring cam gidc sau cung ciing khong kém phin quan trong nhu cam giac
dau tién. Khi tién dua khach can cha y:
- N1 101 cdm on khéach
- Néu khach cam on thi dap rang ching t6i ludn sin sang phuc vu quy ong/ba
- C6 diéu kién thi nén tién chan khach ra tin cira dé chao 1an cudi, chac tung va
hen gip lai, vay tay.
- Néu khong co diéu kién tién ra tin ctra thi chao 1an cudi béng cach gat dau hodc
bang nu cudi, cai vay tay.
3. UNG XU VOI NHUNG LOT CHE BAI PHAN NAN CUA KHACH
3.1. Nguyén nhéin gay ra sw phan nan
-Vé hang ho4, san phém dich vu:
+ Chat luong khong thé chip nhan duoc
+ Mau ma, chung loai it, don diéu
+ Gia cao
- V& nhan vién phuc vu:
+ Thai d phuc vu khong tbt
+ Trinh d6 chuyén mén tay nghé thap.
- Co s& vat chat:
+ Céc trang thiét bi xudng cip, hu hong, khong dong bo, thét lac, khong du.
+ Tién nghi, trang thiét bi it, khong hién dai.
3.2. Nguyén tic chung khi xir Iy phan nan
+ Léng nghe: luoén luon dé khach ké lai toan bd su viée, cau chuyén khong cit
ngang 101 khach, khong tron trach nhiém, lang tranh giai quyét
+ Xin 16i: Hay dé cho khach biét nhan vién phuc vu rat liy lam tiéc da dé khach
phién long
+ Khic phuc van dé: Can khoanh viing, phan loai chinh xac nhiing diéu khong
hai 10ng cta khach, khong to ra bi kich dong, khong phan d6i mot cach truc tiép ma
phai gian tiép va mém mong, khéo 1éo.
3.3. Cac buée xir ly
- Can khéo 1éo tach biét khach khoi chd dong nguoi dé tranh anh huong dén cac
khach khac
- Chu ¥ ling nghe moi chi tiét, nhimg diéu khach phan nan
- Nhic lai ngan gon nhiing 16i chinh ctia khach san
- N6i 101 xin 18i va dua ra huéng xir Iy phan nan ngay tirc khac
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- Théng bao thoi gian cu thé giai quyét phan nan

- Kiém tra xem 151 phan nan ctia khach da dyoc giai quyét chua?

- N6i 161 cam on véi khéch vi da cho khach san biét nhitng thiéu sot.

3.4. Mot so bi quyét dé han ché phan nan

+ Lép khoang tréng thoi gian chd doi cua khach hang bang cach tao cho khach
hang lam mot viée gi do

+ Tranh dén muc t6i thiéu thoi gian cho doi cho khach hang 1an dau tién dén
cong ty vi nhitng ngudi nay thudng it kién nhan hon so véi khach hang cii

+ Giam dén mirc thdp nhat nhimg nguyén nhan gy nén sy cing thang lam cho
thoi gian chd doi dai hon thyc té

+ Thong bao cho khach hang biét do dai thoi gian cho doi

+ Tao su cong bang trong chd doi

+ bam bao dg dai thoi gian phu hop vt gia tri dich vu

+ Bét cr luc ndo c6 thé hdy gitip moi nguoi hinh thanh mét nhém cung chd doi.

4. NGHE THUAT BAN HANG TRONG KHACH SAN, NHA HANG VA O
CAC PIA DIEM DU LICH

1. Niém né, méi chao, huong dan, gidi1 thi¢u, goi v cho khach hang mot cach cu
thé nhiing dich vy, hang hoa ma khach san,nha hang cé.

2. Gip 4o khéch Iya chon nhitng mét hang, nhitng dich vu hodc chuong trinh du
lich ma khach can.

3. Goi ¥ cho khach hang mua thém nhitng mit hang khac, lién quan dén mat
hang d3 mua. Thong bao cu thé, rd rang vé gia ca dé khach yén tam.

4. Néu nhé duogc tén khach hang ma goi tén ho ngay trong nhitng cdu moi chio
dau tién thi c6 hiéu qua khong nhé. Vi ho c¢6 cam giac 1a ngudi quen, d& tin, d& né
nang ma nghe theo goi y cua chu.

5. Du c6 biét nhiéu dén may ciing khong dugc to ra nhu khuyén bao, thuyét phuc
hay tham chi dung &p lyc nai ép khach theo y minh va nguoc lai cling khong dugc qua
rut re.

6. Tuyét d6i, khong duoc noi toac ra ring 6ng ba nham, sai rdi. D& xung dot,ty
ai. Trong moi truong hgp khach hang luén luon ding.

7. Tan dung moi co hoi c6 thé dé quang cao hang hoa ma khach san, nha hang
ban dang co.

8. Tao an tuong tt khi két thuc viéc mua ban hang.

9. V& sinh va xép dat hang hod trong quiy gon gang, c6 thaim  my.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH CHUONG 5

1. Hay néu nhitng yéu cau can c6 dbi v6i dién mao cia nhan vién phuc vu du lich.

2. Trinh bay céc thao tac khi don tiép khach, trao d6i thong tin voi khach va tién
khach.
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3. Hay néu cac nguyén nhin giy ra phan nan, cach xu 1y cac phan nan va mot sb bi
quyét nham han ché phan nan cta khach.

4. Trinh bay ngh¢ thuat ban hang trong khach san, nha hang ¢ cac dia diém du lich.

5. Thyc hanh tinh hudng dén tiép khach du lich khi dén nha hang hoic tinh hudng khi
nhan dugc 101 phan nan va cach xu 1y tinh hubng do.

C. GHINHO

Dang vé bé ngoai ctia ngudi phuc vu anh hudng t6i 4n trong ban dau cua khach
hang. Do d6, nguoi phuc vu phai cha ¥ dén trang phuc, trang diém, dau toc, trang sirc,
tac phong va v¢ sinh ca nhan.

Dbi v6i mdi nha hang, khach san déu c6 quy trinh dén tiép khach, trao d6i thong
tin véi khach va tién khach nhit dinh. HSSV can luu ¥ nhitng ndi dung trong mdi bude
nay dé thuc hién cho dang.

Trong phuc vu du lich, viéc tiép nhan cac 101 goép ¥, phan nan tham chi la khiéu
nai ciing kha 1a pho bién. HSSV can phai tim hiéu cac nguyén nhan giy ra phan nan,
nim vimg cac bude thuc hién xir Iy phan nan sao cho khon khéo nht.
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CHUONG 6. KY NANG GIAO TIEP KHAC TRONG DU LICH

Giédi thi€u: Noi dung chuong 6 tap trung gioi thi€u cac nghi thirc xa giao nhu
chao hdi, gioi thiu lam quen, bét tay, trao danh thiép, dién thoai. Giao tiép béng dién
thoai, giao tiép bang vin ban va nghé thuét to chirc tiéc chiéu dai.

Muc tiéu:

- Trinh bay duogc cac nghi thirc x3 giao: chao hoi, gii thidu lam quen, bit tay,
trao danh thiép, dién thoai;

- Thyc hién dang cac nghi thuc giao tiép;

- C6 ¥ thirc hoan thién phong cach giao tiép, tng xir van minh lich su.

A.NOI DUNG

1. NGHE THUAT XA GIAO

1.1. Chao héi

Chao hoi 1a cir chi, 101 n6i ban dau khi gip nhau (chao gip mit) hay khi két thuc
cudc giao tiép (chao tam biét). Qua do, thé hién thai do, tinh cam cua con nguoi trong
hoat dong giao tiép, nhim xiy dung, cing cd, duy tri va phat trién mdi quan hé giira
cac chu thé khi tham gia giao tiép.

Chao hoi khong nhitng thé hién niém han hoan, than tinh, kinh trong (niém vui
khi gip mit) ma do6i khi con thé hién su chia sé voi cam gidc budn, niém tiéc thuong
(luu luyén khi chia tay, tham hoi khi c¢6 sy mit mat, d6 v3...). Do vy, khi chao hoi
nhau cac chu thé phai thé hién ding tdm trang, thai d6 tinh cam phu hop voi mic d6
quan h¢ va tinh chit hoan canh cua viéc chao hoi.

Chao hoi c6 thé bang ngdn ngit noi, ngdn ngit viét va ciing c6 thé bang ngdn ngit
biéu cam:

Vidu:

- Ngon ngir néi: Chau chao Bac a!. Bac di chg vé déy al. Tam biét nhé!...

- Ngbn ngit viét: Thu (dién) chao ming, thu (dién) tham hoi...

- Ngon ngit biéu cam: Khoanh tay truéc nguc, chip tay trude nguc, cui dau, vay
tay, cli gap nguoi...

Nguyén tac chdo:

- Nguoi ton trong, uu tién bao gio cling dugce nguodi khac chao trude (Nhan vién
chao thu truong, ngudi it tudi chao nguoi cao tudi, nam gidi chao phu nir trudc, ca
nhan dén sau phai chio ca tap thé da dén trudc...).

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

- Trong mot nhom dong phai chao ca nhém khdng nén chao mot ngudi riéng trur
truong hop d6 1a nguoi co dia vi cao, rat cao tudi va dugc dic biét kinh trong.

- Chao khi dong nguoi trong diéu kién khong cho phép (hoi nghi, tiéc...) chi nén
tim dén chao ngudi chi va chiao nhiing nguodi xung quanh minh. Nhitng ngudi khac
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chi gat dau, mim cudi chao moi nguoi 1a du. Khong nén di chao hét moi ngudi, trong
khi d6 moi ngudi chang biét minh 1a ai. Hon nita rat c6 thé anh huong dén hoat dong
chung, néu minh 13 ngudi dén muon.

- Trong truong hop minh 13 ngudi c¢6 dia vi cao, nhidu ngudi biét dén, chi nén
chao nhitng nguoi bén canh, con nhimg ngudi khac chi nén gio tay vdy, hodc nim tay
vao nhau gio lén cao chao moi nguoi 1a duoc.

- Khi chao nhiing ngudi dugc ton trong can nga mil trude khi chao. Chao nhau
trong tu thé dang hoang, lich sy, khong vira di, vira chay, vira nhai keo cao su vura
chao. Khong chao khi ngudi khac dang giai quyét viéc riéng tu.

1.2. Gidi thi€u lam quen

Gidi thiéu 1am quen khong chi 12 nghi thirc x4 giao thong thudng trong giao tiép
ma con 14 cung cach vao dé co stc thuyét phuc va dé lai 4n twong kho quén trude khi
vao cudc trao ddi, trd chuyén. Néu biét sir dung hinh thirc gi6i thiéu phu hop, ching ta
s€ thanh cong trong viéc tao an tuong dep, dé gén, nguoc lai, néu cung cach vung Ve,
lung tung hodc thiéu té nhi s& din dén hiéu lam dang tiéc.

Trong nghi thirc gidi thiéu lam quen c6 ba truong hop can tim hiéu sau day:

- G161 thi€u c6 nguoi thi ba;

- Ty gio1 thi¢u vé ban than, vé nhém nguoi;

1.2.1. Gidi thiéu lam quen co nguwoi thwr ba

Gidi thiéu lam quen c6 ngudi thi ba chinh 13 trong s6 ba nguoi chi 6 mot ngudi
c6 mdi quan hé quen biét v6i hai nguoi kia, trong khi d6 hai ngudi méi 1an dau tién
gip nhau nén chua hiéu biét gi vé nhau. Ngudi tht ba c6 trach nhiém gi6i thiéu hai
ngudi lam quen véi nhau.

* Nguyén tdc gidi thiéu:

- Nguoi dugc ton trong, uu tién bao gid cling duoc ngudi gisi thibu cung cip
thong tin cho minh biét trudc vé ngudi chuin bi tiép xuc voi minh 1 ai, c6 méi lién
quan gi dén cudc tiép xuc sau do.

Vi dy: Trudong bd phan nha hang dua mot nhin vién méi dén chao Giam déc.
Trude hét, truong bd phan nha hang phai gi6i thiéu (cung cap thong tin) vé nhan vién
moi cho giam déc biét trudce, sau d6 gidi thiéu vé giam ddc cho nhan vién mai biét.
Nhu vay, Giam dbc duoc ton trong uu tién & chd 1a duoc biét thong tin trudc vé nguoi
dén gip minh 12 ai...

- Khi gi6i thiéu phai tao su cht ¥ cho moi ngudi bang cach hudng ca mat va tay
vé phia ngudi minh gidi thiéu (hudng ca ban tay chir khong ding mot ngodn tay tro),
sau d6 dua mat vé phia moi nguoi, thé hién tinh cam ding vé1 mue do quan hé.

- Loi gidi thiéu can ngan gon, stc tich, ¢6 dong, chtra dung du cac thong tin can
thiét cho méi quan hé sau d6 (ho tén, chirc vy, c6 thé phai 1am sang t6 ca nhitng van dé
lién quan cua nguodi duge gidi thi¢u voi moi nguoi). Tranh gidi thi€u lan man hay di
sau vao doi tu ciia nguoi dugce gioi thiéu, hoac dua chuyén riéng cua ho ra dé mua vui
v61 moi nguoi.
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Vi du: “ Gidi thiéu v61 Thuy Huong, day 1a Son Tung, ban than cia minh, cho
t6i nay dd 32 mua 14 vang roi, nhung ban minh chua hé c6 mot méi tinh vat vai .

- Pé thé hién sy ton trong can gi61 thiéu du ca ho tén, chic vy, dia vi va thuong
mé dau bang nhirng cum tir nhu: “ Xin tran trong giGi thidu; cho phép t6i gidi thiéu;
rat han hanh duoc gi6i thiéu...”

Vi du: “Xin tran trong gidi thi¢u vé du 18 khai giang hom nay c¢6 GS.TS. Nha
giao Nhan dan — Ngb Puc A, bi thu Bang uy, hi€u trudng Nha truong”...

- Trong céac nghi thuc trang trong co nhiéu dai biéu dén dy, tot nhit chi gi61 thiéu
tr mot dén hai dai biéu quan trong nhét, s con lai gidi1 thi¢u theo nhom. Truong hop
c6 hai dai biéu ngang hang nhau thi gidi thiéu dai biéu khach truée, chi sau.

* Chu y khi gioi thiéu:

+ M&i nén vin hoa c6 sy khac biét khac nhau nén ho tén mot nguoi ciing khong
cung th& ty nhu nhau. Chang han, tiéng Phéap ciing nhu tiéng Anh, nguoi ta dat tén
trudc ho va xung ho theo ho chtr khong theo tén. Chinh vi vay, nguoi tén la Piere
Lafleur phai dugc gidi thidu 1a ngai Lafleur, chir khong phai 1a ngai Piere. Dé thé hién
su trong thi phai giéi thiéu day da ca ho va tén.

+ Khi gioi thiéu phai kiém tra that chinh xac tén, chic vu cla nguoi duoc gidi
thiéu.

Khong gidi thiéu nham tén hodc chirc vu cta ho.

+ Téi ky gidi thi€u chic vu thép hon chirc vu that ctia ho. B&i néu gidi thi¢u
chtrc vu cao hon, ngudi duoc gi6i thiéu sé dinh chinh lai. Nhung néu gi6i thiéu thap
hon chirc vu thuc ctia ho thi qua la diéu phién toai, bat tién. Vi chéng 1€ nguoi duogc
gidi thi€u lai thanh minh cho chirc vu cao hon cua ho.

1.2.2. Tw gidi thi¢u vé bdn thin, vé nhém nguwoi

a/ Ty gi6i thiéu vé ban than

- M6 dau cudc dién thuyét, phat biéu trude ddm dong ngudi (néu khong cd nguoi
gi6i thiéu) theo phép lich sy va thé hién sy ton trong moi ngudi, ngudi dién thuyét
phai ty giéi thiéu vé ban than minh dé moi ngudi biét ho dang nghe ai néi, & cuong vi
nao, thudc linh vuc gi. Tur d6 tao co s& dé xac dinh long tin, sy ngudng mo vé nhirng
101 18 va y kién ma ngudi dién thuyét dua ra.

- Khi dén nha nguoi la, dén co quan khac, nguoi cha dong tim dén phai tu gidi
thiéu vé ban than minh.

- Thoi diém gap g& lan dau v6i khach du lich, Hudng dan vién phai ty gidi thiéu
vé ban than minh.

- Khi m¢ dau cudc giao tiép qua dién thoai, nguoi tra 10i dién thoai phai tu xung
tén minh trudc. Sau d6 nguodi goi dén co 161 chao, tu gidi thiéu vé minh va m& dau
cudc dién dam.

- Khi nguoi gioi thi¢u duong nhu chua nhd ra tén minh, hodc cht nha khong co
diéu kién gidi thidu hét tat ca, moi ngudi phai ty gidi thiéu lam quen vai nhau.
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- Khi hai nguoi cing muén lam quen nhau ngoai dudng phd, ngudi it duoc tén
trong wu tién phai chii dong giGi thiéu vé minh trude...

b/ Gidi thiéu vé nhém ngudi

- Boan chu nha ty gidi thi¢u vé doan minh trude, sau do6 1a doan khach.

- Truong hop gip g nhau ¢ mot dia diém khac, doan nao dé xudng cudc tiép
xuc, doan do phai chu dong tu gidi thiéu trudce vé doan ctia minh.

- Khi tu gi6i thiéu vé doan cta minh, néu 13 trudng doan thi giéi thiéu minh trude
roi  lan luot gidi thidu tir cao xudng thap cho dén hét. Néu nguoi gidi thiéu khong
phai 1a truong doan thi phai gidi thiéu moi ngudi trude tir cao xudng thap va tu gisi
thi€éu minh sau cung.

Luu y: Truong hop khong phai tu gidi thicu

Khi ¢ cudc gip gd ngan ngli ngoai duong phd, nguoi thir ba tranh ra vai budc
dé hai ngudi quen biét cung trao ddi voi nhau (khong can phai gidi thiéu ngudi thi
ba). Chi khi thdy thét can thiét hoic cdu chuyén co lién quan dén nguoi thir ba, ngudi
quen v&i ca hai ngudi phai chu dong gidi thiéu ho véi nhau.

Chu tich, tong thdng, thi tudéng, vua 13 nhitng nhan vat hang dau. Cudc sbéng
hang ngay von d 1am ho ndi tiéng hodc chi it thi nhitng ngudi binh thudng ciing nhan
ra ho ngay. Boi thé ciing khong can phai gidi thiéu trong cac cudc tiép xtc khong
mang tinh nghi 1€.

Nhitng nguoi phuc vu, nguoi giup viéc hoac nhitng ngudi khong lién quan téi
mdi quan hé gitta chu va khach, khong lién quan dén ndi dung trao d6i, 1am viéc ciing
khong can phai giéi thiéu.

1.3. Bit tay

Trong giao tiép, bét tay 1a mot théi quen co tir 1au, thuong dugc sir dung khi gidi
thiéu, lam quen, gip mat. Gip ban bé nén chao trude, sau d6 méi bit tay, han huyén
than mat. Khi 1a quan hé thdm thiét roi thi vira bét tay vira chao, hoi tham.

* Cdch thirc va nguyén tdc:

- Nhitng ngudi dua tay ra trudc thuong la: chu nhéan, phu nit, nguoi 16n tudi,
ngudi c6 danh vi cao, cip trén...

- Thoi gian bat tay khong qua lau, qua ngan;

- Khong bat tay qua chat nhung ciing dimg hoi hot;

- Néu mang gang tay thi nam gi6i phai cdi gang;

- Khi bit tay can nhin thang vao nguoi ddi thoai va chao hoi;

- Khi bat tay nhiéu nguoi mot lic tranh khong bat tay chéo, qua mat, qua dau
ngudi khac. Khong ding hai tay dé bat tay hai nguoi cing lic.

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

Bit tay ngoai viéc 12 mot nghi thirc gidp mit con 1a sy chic mimg, cam on, biéu
thi sy khich 1¢ 1an nhau. Khi mot ngudi c¢6 thanh tich, tién bo nao do, dugc tang phﬁn
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thuong, huy chuong, huan chuong... sau 16i chuc mimg, ban c6 thé bét 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 t&, ma con 1a loai hinh tiép thi, quang c4o hitu hi¢u trong co ché thi truong hi¢n
nay. Trén thé gi6i, viéc sitr dung danh thiép di tr& thanh mot nét vin hod dic trung
trong moi hoat dong xa hdi. Trong d6 Nhat Ban 1a nudc str dung danh thiép nhiéu nhat
trén thé gidi.

* Mot s6 muc dich sir dung danh Z‘hié:D.’

- Moi nguoi gip nhau lan dau trao cho nhau danh thiép, sau 10i gi6i thiéu dé giir
lai mbi quan h¢ 1au dai véi nhau.

- Pén nha riéng hoac co quan gdp mot nhan vat quan trong, theo phép lich sy
phai nhd nguoi nha hay thuong truc co quan dé bao truéc cho ho bang tim danh
thiép.

- Pén thim nguoi ban trong gia dinh nao d6, khi ho ving nha can giri lai danh
thiép. C6 thé ghi lai 161 nhin vao mit sau danh thiép va giri lai ngudi nha.

- V6i danh nghia c4 nhan khi ting hoa, ting qua cho ca nhan hoic tip thé, theo
phép lich sy ngoai thiép chiic mimg nén kém mot danh thiép, hay chi can mot danh
thiép ghi 161 chirc mung, cam on, tam bi¢t, tham héi...gai vao do la du.

- Céc 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 lau bén trong céng viéc 1am
an.

- Mdi 1an chuyén cong tac, hay thing quan tién chirc, néu thong bao cho ban be,
ngudi than d& bi hiéu 1am 1a khoe khoang. Thay vi diéu d6, 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 mit xdp c6 hoa vin.
Kich thudc phd bién 13 9 x 5 cm, 6 thé cét goc tron dé d& bao quan.

No6i dung, hinh thirc ghi trén danh thiép tuy thudc vao cach trinh bay theo s&
thich cta chii nhan danh thiép véi cac ndi dung thong tin chinh sau:

- Tén co quan, don vi, kém biéu tuong (logo néu c6 )cua co quan, don vi.

- Hoc ham, hoc vi, chuyén mén, ho tén dﬁy du cua cha nhan. Chirc vu cua chu
nhan.

- Phan cubi cta danh thiép 1a thong tin lién hé khi can thiét.

- Danh thiép lich su 1a mdt mat ghi nhitng ndi dung thong tin nhu néu ¢ trén, mat
kia dung dé ghi tryc tiép nhiing 16 chiic mirng, nhin nhu khi can thiét.

Trong thuc té ciling nhiéu danh thiép ghi ca hai mit véi ndi dung nhu nhau: mat
nay la ngon nglr ban dia, mat kia 1a ngdn nglt nudc ngoai dugce dich tir ngdn ngir ban
dia. Ngon ngit nudc ngoai hién nay phd bién 1a tiéng Anh.

* Cach thirc su dung:
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a/ Nguoi trao danh thiép

- Trao danh thiép vao thoi diém déau tién khi gap nhau.

- Khi trao danh thiép phai trao cho ngudi duogc ton trong trude roi lan lugt cho
dén hét. Trong ca nhom tiép xuc phai trao du danh thiép cho moi nguoi, tbi ky trao
cho ngudi ndy, nguoi kia khong cé. Néu 16 thiéu khong mang danh thiép theo phai
n6i 10i xin 161 va hen giri danh thiép sau.

b/ Nguoi nhan danh thiép

- Noi 101 cam on va cung trao lai danh thiép ctia minh voi ngudi kia voi thai do,
cu chi duang v61 mtrc d§ quan hé.

- Khi nhan danh thiép cua ngudi khéac, phai nhin thit nhanh va chinh xac ho tén,
chtrc vu trong danh thiép dé tién xir sy trong qua trinh giao tiép.

- Nén dat danh thiép trén ban trude mat dé su dung khi mudn noi tén ctia ho ma
chua kip nhé ra.

- Khi két thuc giao dich phai nhé mang theo danh thiép da nhan, khong duoc bo
lai no1 lam viéc.

* Sir dung danh thiép sau cudc tiép xiic

Sip xép danh thiép theo mot hé théng. Ching han theo nhom chit cai, nhom co
quan don vi, nhom cong viéc, nhém mdi quan hé... Nhung trude khi dua chung vao
“bo thu muc” éy can ghi ky hi¢u hodc mbi quan h¢, loai cong viéc...dé sau nay dé dang
luc tim khi can thiét.

1.5. Giao dich bing dién thoai

Giao tiép qua dién thogi 13 hinh thirc giao tiép phd bién, day 1a hinh thic giao
tiép nhanh va tién loi nhit hién nay. Hinh thuc giao tiép ndy thuan tién & chd ban c¢6
thé ngdi & mot noi nhung van cé thé goi dién dé ndi chuyén véi bat ky dbi tugng nao
ban mudn ma khong can phai gip mit truc tiép. Nhung chinh khong can gip mit truc
tiép nén viéc giao tiép qua dién thoai doi hoi rat nhiéu ki ning dé lam thé nao duong
day bén kia biét dugc thai do cua ban trong cudc tro chuyén do?

Khi ban la ngwoi nhan cuc goi

Khi 1a nguoi tiép nhan cudc goi, ban can gitr thai do niém nd va tich cuc khi tra
101 cudc goi. Ban nén nghe may & hoi chudng thir 2 hodc thtr 3, khong nén dé chudng
d6 qua lau ciing khong nén voi vang bat may, vi ban can co thoi gian chuan bi cho
cudc tro chuyén dé. Ngoai ra, 1 nguoi nghe ban ciing can mot sd k§y nang khac & bén
dudi:

- Pumg dé nguoi goi doc thoai

Nguoi goi dén thuong da chuan bj rat k¥ cho ndi dung cudc tro chuyén, ho chu
dong di vao van dé, dat cau hoi cho ban... Ho s& néi nhiéu, nhung ban dung chi biét
im lang ling nghe, hiy dap lai ho bang nhimg cau nhu: “Vang, t6i hiéu, t6i dang nghe
ban (anh, chi) néi...”. Nhitng cau tra 10i di ngan nhung diéu d6 thé hién cho nguoi néi
biét rang ban van dang lang nghe ho va hiéu ho muén néi gi.

- Giong noi tir ton, vira phai
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Khi ngudi goi t6i 6 nhu cau duge tu van hodc ban vé van dé gi d6 ban hay tra
101 ho bang giong noéi tir ton, vira phai, dimg 16n qua s& khién ho khé chiu, nhung ciing
dimg qua nho, boi nhu vay ho s& khong nghe rd ban néi gi khién ho phai hoi lai s& 1am
mat thoi gian cta ca ban va dbi phuong.

- Nghe véi thai d6 niém né, tich cuc

Ban dimg nghi khi giao tiép qua dién thoai d6i phuong khong nhin thay vé mat
ctia ban thi minh mudn cau c6, kho chiu thé nao cling dugc. Lot ndi sé td céo tat ca ctr
chi, dong thai cua ban d6. Vi vay, khi nhan di¢n thoai ban hay nghe véi thai do niém
nd, tich cuc, luén nd nu cuoi vi ho s€ cam nhan duoc thai dd cua ban do.

- Tranh an uéng khi n61 chuyén dién thoai

Khi néi chuyén dién thoai ban khong nén an ubng bat ky thir gi, boi diéu d6 co
thé khién cho giong nodi cua ban bi thay d6i hodc té hon c6 thé khién cho cudc nébi
chuyén bi gidn doan, mot diéu chéc chin ré“mg bén kia dau may s& dé dang nhan ra viéc
ban dang dn udng khi néi chuyén véi ho. Pidu d6 s& khién ddi phuong c6 4n twong xau
vi ho nghi rang ban khong ton trong ho va khéng xem trong cudc trd chuyén do.

- Lu6n chuén bi s6 va bt sdn trude mit

Khi c6 dién thoai ban hay luén chuin bj cho minh cudn sb va cay but dé ghi lai
nhiing 10i noi cua khach hang, ddi tac dé chic chian rang ban khong dé sot chi tiét cua
cudc tro chuyén. Cach lam nay cling giup cho ban chi dong khi tra 161 nhiing cau hoi,
thic mic cta ngudi goi dén.

- Khong bit ngd gac may

Néu ban khong muén tiép tuc cudc trd chuyén hiy tim cach tir chdi khéo 1éo,
khong nén bat ngd gac may. Hanh dong nay s& khién cho dbi phuong cam thiy kho
chiju va néu ban lam vié cho cong ty, td chirc nao d6 c6 thé sé bi ho phan anh 1én cép
trén ctia ban bdi thai do khong lich su, khong ton trong nguoi khac cia ban.

- Nhic lai noi dung cudc tro chuyén

La nguoi nghe nén ban can nhic lai noi dung cudc tro chuyén dé chac rﬁng ban
da nidm duoc nodi dung cua cudc tro chuyén do, do cting 1a cach ban léy duoc long tin
cua nguoi goi dén bai viée nhic lai noi dung cudc tro chuyén thé hién ban rét quan tam
tGi van dé cua ho, diéu do6 khién cho khach hang cam thiy minh dugc ton trong nhiéu
hon.

Khi ban la ngwoi goi

Trudc khi goi dién cho nguoi khac ban can chuan bi trude nodi dung cho cudc noi
chuyén do, viéc 1am nay vira giup ban chii dong vira gitp ban tiét kiém dugc thoi gian
vang ngoc ciia minh va ca cua dbi tac. Vay dé cé duogc cude 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 dién cho dbi tac, khach hang viéc dau tién ban chao ho va xung danh tinh
0 rang (Tén, dia vi hodc tén cong ty dai dién) dé nguoi nghe nam duoc thong tin cla
ban. Tiép d6 hay nhic lai thong tin c4 nhan ciia ho dé chic rang ban di goi ding dia
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chi. Pay la viéc ban can phai lam trude khi bit dau cho cudc trd chuyén duogc troi
chay.

- Can nhéc gio va thoi diém goi

Ban hiy can nhic thoi gian va thoi diém goi dién thoai. Hiy tranh thoi gian ngoai
gio 1am viéc nhu sang sm, budi t6i hodc gidr nghi trwa. Boi lic nay nhiéu nguoi dang
ban viéc riéng khong san sang tiép chuyén, t¢ hon ban s& khién ho cam théy kho chiu
vi bi quiy ray. Ban cling nén tranh goi vao dau gid 1am viéc, vi thoi diém nay thong
thudng moi nguoi dang phai lo gidi quyét cong viéc, khong c6 nhidu thoi gian rinh dé
tiép ban. Vi vy, hiy chon thoi diém thich hop dé cudc noéi chuyén qua dién thoai
mang lai két qua nhu mong mudn ciia ban.

- Giong noi nhe nhang va truyén cam

Khi goi dién cho nguoi khac ban khong nén quéat théo, giong noi kho chiu véi ho,
bdi giong néi chinh 1 tha pham té céo tinh cach ciia ban khi giao tiép qua dién thoai.
Mot giong noi nhe nhang va truyén cam sé mang lai cam giac thoai mai, dé chiu cho
nguoi nghe va dé 1ai cho ho nhiing an tuong tdt vé ban.

Khi trd chuyén ban ciing nén luén nd nu cudi, vi du d6i phuong khong nhin thay
ban nhung ho van cam théy dugc ban dang ndi1 chuyén véi ho b%lng thai d6 nhu thé
nao.

- Chuén bi trudc nodi dung trao doi

Ban khéng thé goi dién dén cho khach hang xong 4m & khong biét noi gi, hodc
mat nhiéu thoi gian dé suy nghi cau hoi, nhu viy vira lam mét thoi gian cta ban vira
khién cho ngudi nhan dién thoai cam thay khong thoai mai, néu gip ngudi khé tinh co
thé ho sé tir chdi cude go1 cua ban. Vi vdy, hay viét truge tit ca nhiing gi ban mudn noi
ra gidy dé cudc giao tiép dugc sudn sé ban nhé.

- Khong str dung thuat ngtr chuyén nganh

Khi goi dién dé tu van, thuong luong véi dbi tac, khach hang ban nén sir dung
ngon ngit dé hiéu, tranh dung cac thuit ngit chuyén nganh, vi nhu vy khach hang cia
ban s& khong hiéu ban mudn néi gi hodc cho ring ban 1a ngudi thich thé hién, nhung
lai thé hién khong dung chd.

- No6i 101 tam biét khi két thuc cudc goi

bung két thuc cudc goi khi chua dé lai 101 tam biét néu khong ban s¢€ mat diém
trong mat cta doi phuong. Mot cau chuc tot 1anh, hay mot 101 tam biét md, 101 cam on
dén nguoi di nghe dién thoai... s& giup cho d6i tac cua ban cam thay vui vé hon va
cling cho thy ban 13 ngudi lich su, chu dao trong cong viéc.

Giao tiép qua dién thoai gitip chiing ta rat ngan dugc khoang cach véi gia dinh,
ban be, déng nghiép. Trong kinh doanh d6 1a mot cong cu hd trg déc luc cho céc cude
thuong luong giita cac bén voi nhau. Vi vy, hdy luon chuan bi t6t cho tit ca nhimng
cudc goi cua ban va nhd hay luon niém nd ca khi goi va nhan cudc goi nhé, boi thai do
tich cuc s€ gitp cho cudc tro chuyén, trao doi qua di¢n thoai dugc sudn s¢, mang lai
két qua tot dep cho cé hai bén.
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1.6. Giao tiép bang vin ban

Khi giao tiép bang van ban can dam bao:

- Hinh thttc bao ddm tinh trang trong theo khuon mau.

- V& ndi van phong phai ré rang, mach lac, ding chinh ta, dung ngit phap, ngon
ngit str dung .Néu van ban can phai c6 tén thi tén dat can phai phu hop v6i ndi dung
cua no.

- Tuy tinh chat va ndi dung btrc thu ma str dung ngdn ngir cho phu hop (dam bao
tinh rd ranga, d& hiéu, du thong tin).

2. NGHE THUAT TO CHU'C CHIEU PAI VA DU CHIEU PAI

2.1. Khai niém ti¢c

Tiéc 1a mot loai hinh phyc vu an uéng dac biét, co y nghia rd rang, noi moi nguoi
gdp g0 than mat hodc la nhiing budi 1& dic biét véi nghi 18 trang trong, dugc td chirc va
phuc vu vo1 nhitng dang khéac nhau.

Vi du: Ti€c cudi, ti€c sinh nhat, ti€c khai truong, tiéc tat nién. ..

2.2. Cac loai tiéc thong dung

- Tigc ngoi

La hinh thtec tiéc trang trong thudng dugc td chirc vao bira an chinh. Tiéc trua
(lunch) tir 12 gid tré di, tiée toi (dinner) tir 18 gid, tiéc dém (supper) tir 21 gior trd di.

Dia diém co thé 1a trong nha hay ngoai vuon. Can dat thuc don trén ban tiée, c6
thiép ghi rd ho tén timg ngudi theo ngdi thir dit trén ban tiéc (néu 1a tiéc ngoai giao).

Trudce khi vao phong ti¢c thuong cé khai vi (rugu ngot hodc bia, nudc qua) tai
phong khach.

Theo tip quan nhiéu nude, mon an trong tiéc ngdi thuong cd: vai mén nham khai
vi, mon sip, mon thuy san (c4, tdm, cua), mon thit, mon trang miéng. Do udng c6 ruou
manh, vang tring, vang do, sim panh u6p lanh, cac loai nu6c giai khat c6 bia, nuée
sudi, nudc hoa qua. Sau khi an thudng tiép banh keo, hoa qua, tra hodc ca phé & phong
bén canh.

- Tiéc dirng

La hinh thirc tiéc rong, long trong, khach c6 thé 1én téi hang trim, hang nghin
ngudi. Co thé to chirc & mot hay nhiéu phong hodc ¢ ngoai san vudn. Thoi gian tir 18
gio tro di.

Pic diém cua hinh thirc tiéc dimg 1a khong dé thuc don, khong sap xép chd ngoi.
Mén n c6 nhiéu, sang trong, lich su, thinh soan (nhung chu yéu la mon ngudi), cod thé
thém moén stp nong dua ra luc giira tiéc; c6 thé c6 mot vai mon nong khac do dau bép
ché bién ngay trong phong tiéc.

C6 nhiéu loai rugu, mdi loai dung trong mét ly thich hop. Tét ca cac moén an, dd
uéng, moén trang miéng déu duoc dat 1én ban. Khach tu léy dd an, di lai noi chuyén véi
nhau thoai mai. Tiéc dimg c6 thé kéo dai 2 tiéng.

Khi n nén di lai trong phong dé trao doi, tiép xic véi moi ngudi, dy 1a co hoi
t6t ¢ mo rong quan hé.
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- Tiéc buffet
V& hinh thirc, tiéc buffet 13 loai tiéc duoc két hop ca tiéc ding va tiée ngdi. O
Viét Nam nhiéu nguoi goi tiéc buffet 1a tiéc tu chon (tu phuc vu). Thyc khach tu di lai
trong phong tiéc dé chon thirc an theo ¥ thich ctia minh va tré vé chd c6 ban ghé ngdi
an dang hoang nhu tiéc ngoi.

Pay ciling 1a loai tiéc rat sang trong va thuong duoc to chirc vao cac bita an
chinh. Thurc dn ¢6 rt nhiéu va c6 du cac mon nhu, mén khai vi, mon an chinh va mén
trang miéng. Thic an cd cd moén nong, moén ngudi nhung khong bay dat trang tri dep
nhu tiéc ngdi hodc tiéc dimg, song ciing rat lich sy va hip dan.

Véi hinh thtrc t6 chtc tiée buffet khach c6 thé ngdi han huyén trao d6i vi bt cir
ai néu ho muén. Day cling chinh 1a tinh wu viét cua ti¢c buffet.

- Tiéc Cocktail

La hinh thic tiéc ding nhung don gian hon tiéc ding. Nguoi ta thuong udng
nhiéu hon an.

Mo6n an thuong la sanwich, thit nudng, banh c6 nhan. N6i chung moén an cua loai
ti¢c nay it hon ti¢c ding.

Tiéc nay khong dé thuc don, khong sip xép chd ngdi. Thirc an do ngudi phuc vu
mang dén cho timg ngudi. Thoi gian to chirc khoang tir 15 dén 17 gio trd di, kéo dai
khoang hai tiéng.

- Tiéc tra

La hinh thirc tiéc don gian, gon nhe. Thoi gian to chirc thuong vao khoang 16
gio. Trong tiéc thuong c6 mit, banh ngot, hoa qua, tra, bia (c6 thé dung it rugu vang
trang). Thoi gian tiéc kéo dai khoang 1 tiéng.

Ngoai cac hinh thtc ti€c noi trén, céd nhiéu hinh thtc tiéc khac nhau nhu tiéc
cong tac, tiéc rugu ma & nudc ta it t6 chuc.

2.3. Cach xir su trong bira tiéc

- Ngdi vao ban theo so dd ¢6 sy huéng dan cta ngudi phuc vu

- Khi chu ti€c c6 161 moi khach dn va mé khan an thi moi ngudi méi mo khan an
cua minh

- Trong khi an khong nén cAm mai trong tay dung cy an ciia minh ma ci dn xong
mdi miéng lai dit ching xuéng.

- Khi an xong 1 mén in, khong nén xép ngay dung cu dn vao dia day ra cho khac,
ma phai chd moi ngudi an xong moén Aay.

- Trén co so thuc don va kha ning ctia minh ma sir dung liéu lugng cho hop 1y.

- Can kin d4o che miéng khi phai dung tim xia rang.

- Hét sttc chu y khong dé roi cdc, tach, dao, dia va lam d6 thtc an ra ban, xubng
san nha.

- Trong khi an khach 13 nam giéi ngdi canh nit giéi phai giup d& nit trong viéc
lay thirc an.
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- Viéc léy thirc an hoac néi chuyén qua mat nguoi khac la bat lich su, néu that
can thiét phai xin 15i.

- Khi nghe c¢6 nguoi khac phat biéu y kién, moi ngudi nén ngimg an, khong néi
chuyén hodc n6i chuyén nho.

- Khong nén chdm qua mit ngudi khic hodc qua bén kia ban dé 1dy mot dia thirc

- Trong bita an can c6 161 khen ngoi 6ng (ba) chu tiéc vé nhitng moén an ngon
khéo dat thuc don.

2.4. Cach thirc sir dung dung cu an

2.4.1 Kiéu én chir chi ciia ngwoi My:

Thuc khach cam dia quay dau nhon xudng dudi bang tay trai dé giir thirc an rdi
dung dao tay phai dé cit ra timg miéng. Sau d6 dat dao xudng va chuyén dia sang tay
phai xién timg miéng thirc an dwa 1én miéng v4i dau nhon quay 1én trén.

2.4.2 Kiéu dn ciia chdu Au:

Thuc khach cAm dia bing tay trdi miii nhon xudng duéi va cit thic dn bang dao
trong tay phai. Sau do, van tiép tuc cim dia trong tu thé ban dau va xién thirc an dua
qua miéng. Khong cin hoan chuyén qua tay phai. Khi khong dung dao nira nén dit dao
nam chéo bén phai cua dia dn va cAm dia bing tay phai.

B. CAU HOI VA BAI TAP THU'C HANH CHUONG 6

1. Trinh bay céc cach thirc chao héi, gidi thiéu 1am quen, bit tay, trao danh thiép.
2. Trinh bay nhitng diéu lwu ¥ khi giao tiép qua dién thoai.

3. Khi giao tiép bang vin ban can dam bao diéu gi?

4. Trinh bay céc loai ti¢c trong chi€u dai khach.

5. Rén luyén céc nghi thirc xd giao bang xiy dung cac tinh hudng

C. GHI NHO

Trong giao tiép véi khach du lich c6 cac nghi thirc x3 giao phd bién nhu nghi
thirc x4 giao nhu chao hoi, giéi thidu 1am quen, bét tay, trao danh thiép. HSSV can
phai thuong xuyén rén luyén cac nghi thure xa giao nay cho ding quy cach. Bén canh
do, giao tiép bang dién thoai va giao tiép bang vin ban ciing rat quan trong. HSSV sé&
khong 1am t6t néu khong nghiém tic rén luyén.

T6 chire tiée chiéu dai khach gff)m cac loai tiéc thong dung nhu: Tiéc ngéi; Tiéc
ding; Tiéc buffet; Tiéc Cocktail; Tiéc tra.
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HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

I. VI TRi, TINH CHAT CUA MON HOC

- Vi tri: Tam 1y va k¥ ndng giao tiép trong du lich 1a mon hoc bt budc, thude
nhoém moén hoc co sé va dugc gidng day doc lap trong chuong trinh dao tao trinh do
trung cap nghé Nghiép vu nha hang.

- Tinh chat: Pay 1a mén hoc 1y thuyét két hop voi bai tap, thao luan nén dugc to
chtrc giang day tai phong hoc 1y thuyét véi day du trang thiét bi day va hoc. Mén hoc
trang bi cho ngudi hoc cac kién thirc co ban vé tim 1y khach du lich va céc k¥ ning
giao tiép trong du lich.

II. MUC TIEU MON HQOC
1. Kién thirc

- Trinh bay duogc cac khéi n,iém tam ly, térp 1y hoc, tam 1y khach du lich. o

- Phan tich dugc cac yéu t6 anh huong dén tam Iy khach du lich va cac yéu t6
anh huong dén hanh vi tiéu dung du lich. q .

- Trinh bay duogc dac diém tam ly khach du lich theo dg tuoi, gidi tinh, nghé
nghiép, sinh ly. q )

- Phan biét dugc dac diém tam 1y khéc,h du lich theo chau luc, quoc gia.

- Trinh bay duogc cac nghi thic giao tiép co ban.

2. Ky nang
- Nhép dién va danh gid dugc cac dac diém tam Iy cua khach trong cac tinh
hudng thuc té. 7 , ,

- Van dung hiéu biét tdm 1y khéach du lich trong hoat dong giao ti€p, phuc vu du
lich.

‘ - Giai quyét duogc cac tinh hudng trong giao tiép du lich.
3. Nang luc tu chi va trach nhiém

- Co y thtrc tu giac, tu nghién ctru va hoc tap nghiém tuc.

- C6 ¥ thirc hoan thién phong cach giao tiép, tng xir van minh lich su;

- Thai d ty tin, chi dong, hop tac khi giao tiép.

- Co6 kha nang lam viéc doc 1ap.
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